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Liminar

La Revista EMPRESA Y SOCIEDAD contindia con las entregas de 2024 con esta, la edicion
namero 8. Presentamos una variopinta propuesta, si bien es verdad que la investigacion
avanza siempre, lo mismo sucede con su proyeccion hacia la comunidad académica y hacia el
lector interesado.

La Seccion Investigacion de la Revista nimero 8 se incluyen 10 articulos. Con “La influencia
de la cocina manabita en Guayaquil”, Iliana Salguero, Manuel Romero, Cristian Moreno,
Alejandro Andrade, Daniela Valverde y Maria Belem Delgado proponen una novedosa
aproximacion al pero de una cocina regional.

A través de “Sindrome de Burnout y el Desempenfo laboral: Una perspectiva comparada entre
personal del area Comercial y Operativo de CNEL EP Unidad de Negocio Santa Elena”, Priscilla
Recalde y Ronny Elias Nieto abarcan una tematica de gran actualidad laboral.

En “Influencia de las competencias profesionales en el desempefio laboral del personal del
dispensario Sagrada familia, Dayanna Mendoza y Patricia Saltos incorporan su investigacion
acerca del campo concreto de la salud.

Por medio de "Investigacion sobre el conocimiento y uso de herramientas de inteligencia
artificial en el campo laboral”, Freddy Pinargote y Cindy Navarrete apuestan por una muy
actual asistencia a la hora de enrostrar el trabajo.

Por su lado, en “Estrategia de marketing de contenidos para alcanzar objetivos de
posicionamiento en marca de restaurante, Guayaquil”, Isabel Giraldo y Daniel Merchan utilizan
su perspectiva y a la vez aterrizan en un ramo definido del mercado.

Steven Adridn Tapia y Erika Moncayo enrostran una practica en “Plan de Marketing Digital para
la Fidelizacion de clientes en la empresa bréker De Brus Financial”.

A través de “La automatizacién y su evolucidn en el ambito empresarial”, Diana Chancay del
Valle y Patricia Saltos analizan concienzudamente los propdsitos de un nicho concreta.

Con “Levantamiento de procesos de facturacion y cobranzas del area de convenios para la
implementacion de un sistema integrado en un laboratorio clinico” Zulema Ortega y Sedolfo
Carrasquero proponen un novedoso y practico sistema, aplicable al mundo de los negocios.

A través de “Propuesta de estrategias de fidelizacion para los colaboradores de la empresa
pisadas S. A.”, Jordy Zamora y Sedolfo Carrasquero pretenden catalizar la cponducta de los
clientes de una compaiiia.

Y, finalmente, en “La gestion logistica en la eficiencia operativa”, Carlos Luis Reyes y Patricia
Saltos desean ganar tiempo y esfuerzos en una herramienta permanente.

Nos satisface esta, la entrega nimero 8 de la Revista EMPRESA Y SOCIEDAD, y colocamos a
disposicion de la comunidad académica las propuestas investigativas de sus autores.
Continuamos en el propodsito de socializar conocimientos y aportar en diferentes niveles a la
educacidn superior.

El editor
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RESUMEN

Guayaquil, una ciudad conocida por su gran comercio e importancia econdmica, considerada
la metrdpolis del Ecuador, es el punto de encuentro de diversas propuestas gastrondmicas
que anclan su versatilidad en los sabores y aromas caracteristicos de las diferentes provincias.
Su cocina es una conexion directa con las raices familiares, y muchos de los platos estrellas
de restaurantes locales han sido transmitidos de una generacion a otra, por lo que da espacios
a gran variedad de comida tipica de las diferentes zonas del Ecuador, entre las que se destaca
la cocina manabita.

Manabi, es una region que impresiona en su actividad agropecuaria y de pesca historica, de
gran atraccion por sus recursos naturales los que permite ofrecer una diversidad
gastrondmica y cultural destacable tanto local como internacionalmente. En esta provincia
toma protagonismo la ganaderia, donde las preparaciones del queso manabita, la cuajada 'y
la mantequilla blanca son los infaltables de los desayunos montubios; pero hay un elemento
primordial, simbolo de orgullo de los montubios, el Horno Manaba, pues es por este medio
donde se aplican diferentes técnicas que trascienden con el tiempo y presentan un resultado
de sabores Unicos en los alimentos.
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Por ello, se busca destacar la influencia de gastronomia de ambas provincias, sus productos
frescos, la forma particular de cocinar los alimentos y los elementos como la lefia y el barro
que son los generadores de economia en los hogares, pues se evita el consumo de gas, entre
otros productos que no afectan a la hora de la coccidn, con aromas y sabores incomparables
de nuestra tierra, pero en especial que nos permitan mantener nuestras costumbres y
tradiciones para que continuen de generacién en generacion.

Palabras clave: cocina manabita, cocina de Guayaquil, platos tipicos, horno, utensilios,
técnicas de coccion

ABSTRACT

Guayaquil, a city known for its great trade and economic importance, considered the
metropolis of Ecuador, is the meeting point of various gastronomic proposals that anchor
their versatility in the characteristic flavors and aromas of the different provinces. Its cuisine
is a direct connection with family roots, and many of the star dishes of local restaurants have
been transmitted from one generation to another, which is why it provides space for a wide
variety of typical food from the different areas of Ecuador, among which Manabi cuisine
stands out.

Manabi is a region that impresses in its historical agricultural and fishing activity, of great
attraction for its natural resources which allow it to offer a remarkable gastronomic and
cultural diversity both locally and internationally. In this province, livestock farming takes
center stage, where the preparations of cheese from Manabi, curd and white butter are the
must-haves for “Montubio” breakfasts; But there is a primordial element, a symbol of pride
of the “Montubios”, the Manaba Oven, since it is through this means where different
techniques are applied that transcend over time and present a result of unique flavors in the
food.

For this reason, we seek to highlight the influence of the gastronomy of both provinces, their
fresh products, the particular way of cooking food and elements such as firewood and clay
that are generators of economy in homes, since the consumption of gas, among other
products that do not affect the time of cooking, with incomparable aromas and flavors of our
land, but especially that allow us to maintain our customs and traditions so that they continue
from generation to generation.

Keywords: Manabi cuisine, Guayaquil cuisine, typical dishes, oven, utensils, cooking
techniques

Introduccion

La gastronomia del Ecuador esta formada por la influencia de diferentes culturas que llegaron
en la época de la conquista. En el siglo XVII y XVIII, la indigena que habitaba el territorio, la
espafola que llegd en los viajes del descubrimiento y la africana que trajeron los iberos como
esclavos para trabajar en las minas y los cafaverales. Sin embargo, Manabi es una provincia
del Ecuador que cuenta con una gran diversidad de culturas y con una amplia gastronomia en
la que prevalecen sus sabores, colores, texturas que brindan cada ingrediente que conforman
sus tradicionales preparaciones.
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Con el pasar de los afios los métodos de coccion han evolucionado, debido a que el hombre
comenzd a mejorar la forma de preparar sus alimentos; y, que como parte de la historia
tenemos el momento en el que descubrié el fuego, dejando de ser ndmada para tener
asentamientos con sus familias desarrollando asi la agricultura, ganaderia, pesca, sus
costumbres, y de mas factores que hoy en dia conocemos como la sociedad.

Pese a los distintos métodos de coccion, en la provincia de Manabi hay recintos donde se
conserva la tradicion de preparar los alimentos en el Horno Manaba, una herramienta de
fabricacion artesanal a base de madera el cual puede tener diferentes medidas dependiendo
del numero de miembros de la familia, en él se coloca tierra de arcilla, lo que permite
mantener el calor y preservacion del horno y por supuesto una olla de barro que es donde se
realiza la coccion de los alimentos, todo esto aporta sabores ahumados y nuevas notas de
sabores en los ingredientes cotidianos. Es asi, que se busca ver la relacidn e influencia que
tiene el uso de esta herramienta de cocina en los platos que se consumen a diario en
Guayaquil, como un simbolo de la diversidad de sabores que existen en la gastronomia
costefia.

Metodologia

Para este proyecto se ha empleado una metodologia> Cualitativa: Recoleccion de
informacion respecto de articulos cientificos, libros, textos, que permitan sustentar la
investigacion. Cuantitativa: Mediante entrevista y encuesta obtener los datos sobre la
influencia de la comida manaba en Guayaquil. Exploratoria: Indispensable para recolectar
informacion que tiene escasez documentada sobre los productos y herramientas aplicadas
para la coccion. Experimental: con visitas de campo y elaboracion de platos tipicos y
Descriptiva: Nos va permitir obtener informacion para describir fendmenos, situaciones,
contextos detallando cada uno.

Con lafinalidad de explorar las técnicas de coccion a partir del uso del Horno Manaba, indagar
en la historia gastronémica de Manabiy su influencia en la comida guayaquileiia. A su vez, se
busca experimentar con nuevas recetas a base de este utensilio, de tal forma que se vinculen
los estudiantes. docentes y la sociedad en general, como un aporte desde la academia para
la practica cotidiana en el sector gastronémico.

Entre las técnicas de investigacion usadas: Entrevistas, Encuesta, Trabajo de campo, las que
permitiran realizar el trabajo practico, dejando la evidencia necesaria para fundamentar este
proyecto de investigacion, cuyo motor principal es generar nuevos conocimientos para la
sociedad desde el campo culinario.

Capitulo I: Cocina manabita y de Guayaquil

Su historia data desde la época precolombina donde los diferentes grupos indigenas como
los mantefios, huancavilcas y chonanas iniciaron la construccion de ciudades y establecieron
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las rutas comerciales que permitieron el desarrollo. Con la Colonia, Manabi experimenté la
opresion de los colonizadores donde tierras, recursos y tradicion fueron expropiados; pero no
es hasta la época Republicana, en el siglo XIX, donde inicia como provincia y trasciende su
agricultura con la exportacion de productos como cacao y tagua.

En la actualidad, pese a los desastres naturales del sector, la provincia destaca su afan por
preservar la tradicion culinaria y la herencia cultural que representa, por lo que desde el 2018
es considerada “Patrimonio Inmaterial del Ecuador”.

La Identidad Manabita tiene como hilo conductor un espacio que conecta y activa a memoria
alrededor del fuego y el ancestral horno manabita, ese punto de encuentro para admirar los
productos y compartir en familia los pendientes del dia. (Alvarez, 2022), conocido como el
Nucleo transmisor de la cultura agroalimentaria del pueblo cholo montubio, destaca una
amplia cantidad de técnicas que con el pasar de los afios retoman protagonismo.

La Arqueologia en Manabi es un tema para resaltar, segun el libro Cultura Mantefia —
Huancavilca (1982), la produccidn agricola fue un elemento muy importante para su sistema
de organizacion de alimentos y para elaborar su dieta rica en granos, proteinas y mariscos.
Esta disciplina analiza y reconstruye la historia y la evolucion que se presentan en las
sociedades humanas antiguas.

Una de las evidencias, son los monticulos descubiertos en excavaciones realizadas en el afo
1974, donde se encontrd un cuenco que contenia en su interior los restos de un guiso de
pescado con maiz, que se pudo conservar gracias a que se carbonizd en partes. En otro
monticulo del mismo yacimiento, se hallé una olla grande y alrededor de ella 200 cuencos
pequeiios, para tomar chicha o una bebida especial en alguna fiesta o ritual (Holm. 2001).

Es asi, que se plantea que la gastronomia de Manabi es la mas rica y variada en cuanto a su
gastronomia, por lo tanto, existen diferentes productos que se originan de la agricultura local,
como lo es el maiz, el mani, el platano y demas ingredientes esenciales para la preparacion
de este tipo de platillos (Baque X. 2021).

Guayaquil, por su parte, debido a su situacion geografica siempre ha sido un sitio llamativo
para la migracion del pueblo manabita, dichas migraciones manabas se daban en
proporciones amplias, era impensable que no se diera esta dependencia en el sector
gastrondmico. Ya que la migracion del pueblo de Manabi hacia la ciudad de Guayaquil, se
calcula que fue alrededor de mediados del siglo XX, época en que la economia de Guayaquil
estaba en pleno auge (Mendoza L. 2015).

La influencia Manabita en la ciudad de Guayaquil presenta notoriedad desde 1961, debido a
la fuerte sacudida comercial que estaba teniendo la ciudad de Guayaquil, se vio como fuente
de oportunidades de trabajo para la comercializacion de la comida manaba. Esta
circunstancia genero la union de parentesco de costumbres. La migracion manabita hacia la
ciudad de Guayaquil se debid en su mayor parte a las oportunidades econdmicas que el
puerto de Guayaquil le ofrecia (Montesdeoca L. 2015).
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Guayas, esta provincia lleva el nombre del rio mas importante de Ecuador, el rio Guayas, que
pasa frente a la ciudad de Guayaquil. Cuando los espafoles llegaron por primera vez a este
territorio, en 1527, se encontraron con los pundes en la isla Puna y con los huancavilcas que
habitaban en la cuenca del Guayas, en la época incaica.

La provincia del Guayas donde se situa Guayaquil, posee una gran variedad gastrondmica,
fruto de la mezcla con otras culturas obteniendo, asi como la de costumbres, tradiciones,
mitos y leyendas reflejados en sus productos gastronémicos, incorporando sabores y aromas
propios de esta tierra y marcando el ritmo de una evolucién permanente.

Existe una gran cantidad de platos autdctonos y Unicos entre los 25 cantones con que cuenta
la provincia de Guayas; estos platillos mezclan muy bien todos sus ingredientes mediante
mitos y tradiciones los cuales han permanecido de generacidn en generacion creando de esta
forma una identidad gastrondmica bien definida en Guayaquil y reflejando todo su encanto
folkldrico en un plato de comida.

Entre los principales insumos o ingredientes tenemos: el mani, el platano verde y maduro, los
mariscos, el arroz, las aves de corral; todos estos de muy facil obtencién. De esta manera, se
elaboran platillos gastrondmicos tales como: arroz con menestra y seco, pollo, gallina, pato,
etc. lafritada, el bollo de pescado, bolones, cebiches, chicha, resbaladera, guatita, entre otros
(Montesdeoca L. 2015).

Capitulo II: Patos tipicos y métodos de coccion

La gastronomia sirve como medio para conocer la historia de los pueblos y de los individuos
que los habitan, asi como su evolucion a través del tiempo, el uso de los recursos disponibles
y del entorno en el cual les toca hacer vida. Ademas, va evolucionando y enriqueciéndose,
mediante la adaptacion o mezcla con otras culturas cercanas o con el cruce de la mismas,
como ocurrio al principio de la colonizacion entre los pueblos americanos y los europeos,
donde hubo un intercambio de saberes y de productos que generaron cambios en la
alimentacion de todos.

El pueblo manabita es considerado uno de los especialistas en el arte culinario, los cuales
utilizan como sus ingredientes primordiales el platano y el mani, y de esta manera es
preparada la gran diversidad de platos principales, como por ejemplo el mani quebrado o la
tan conocida sal prieta, este Ultimo plato se prepara con mani y maiz molido. También se
tiene entre esta variedad el tamal manabita el cual lleva mani y también maiz, ingredientes
con el cual también preparan el grefioso, que es consumido con mayor frecuencia en la zona
sur de la provincia.

El maiz toma relevancia enla cocina; concretamente sobre la composicion del grano de maiz,
se basa en el chococito, una especie de composicion del maiz parecida a los demas granos,
no obstante, el almidon de esta especie varia, pero sin tergiversar completamente los niveles
quimicos encontrados en demas granos de diferentes regiones (Guardia, Palacios, Arroyo.
2016 en Baque 2021).
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Por lo tanto, es importante detallar las proteinas que contiene el maiz, sobresaliendo
especialmente el calcio y el almiddn. Ver Tabla No. 1.

Tabla no. 1.

Composicion de las proteinas del maiz.

Componentes PM1 PM2 PM3 PM4 Promedio
Almiddin 67.7 71.5 67.7 672 68.53
Ariicares totales 122 091 1.17 1.18 1,12
Caldo mg'kg (ppm) 144 61 93 111 102,75
Cenizas 1.40 0.70 1.40 135 1.21
FAD 3.6 3.0 3.8 4.0 3.6
FC 1.7 1.0 1.7 1.7 1,53
FND 8.6 4.5 8.5 8.6 7.55
Fosforo 0.31 0,13 0.29 0.30 0.26
Grasa 3.54 3,17 3.82 3.18 3.43
Materia seca a3 81.1 929 a1 89.5
Potasio 030 0,18 0.29 025 0.26
Proteina cruda 119 119 12.1 119 11.95

Fuente: http://hemeroteca.unad.edu.cof/index.php/riaa/article/view/1619/1946

Entre los productos tradicionales elaborados en base al maiz podemos encontrar los
siguientes:

- Las humitas: Como expresa Pujol (2017) las humitas, son un plato tipico del Ecuador hecho
totalmente a base de maiz ya sea rallado a mano o licuado, es bastante consumido y
apetecido. A su preparacion se le agrega cebolla, tomate, leche y queso, segun datos
historicos datan de la época precolombina y cabe destacar que a toda la preparacion
artesanal de este plato se le envuelve en la misma hoja de maiz dandole un sabor y aroma
completamente a maiz. La masa de maiz para la creacion de humitas es de origen andino
pues consiste en la coccion de esta envuelta en su propia hoja la cual influye en el sabory la
textura final, se le puede rellenar de carnes como de queso.

- Tortilla de maiz: Segun Elva Rangel Meza, Abel Mufioz Orozco (2016 en Baque 2021) en la
mayor parte de paises latinoamericanos es un producto altamente consumido dado a su
sabor y su elaboracidn artesanal, la masa que se obtiene al triturar el grano de maiz que
mantiene una consistencia crujiente y se cocina en hornos tanto de lefia como a gas.
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- Hayaca: Sequn Chavez V., 2009 (en Baque 2021) son pequefios pasteles elaborados en base
al maiz, se preparan al vapor envueltos en hoja de platano, a diferencia de las tortillas, estas
no son horneadas y su masa es precocida antes de ser cocinada completamente, pueden
contener un relleno de pollo, huevo, mani, y ciruelas pasas. Se caracteriza por tener un sabor
dulce parecido a los tamales mexicanos.

Torta o majada: Es una torta hecha de choclo rallado, y preparado con huevo, azucar, queso,
nata de leche y mantequilla. Parecida a las tortas de harina de trigo esta se coloca enun molde
y se deja hornear, puede ser en horno de lefia o en horno a gas. Es un plato tipico manabita
muy comercializado y consumido debido a su exquisito sabor. Y su historia se origina en los
pueblos montubios ya que este alimento era el desayuno y merienda de quienes lo preferian
(Ochoa, 2017 en Baque 2021).

Grefoso: En la opinion de (Martinez, 2015 en Baque 2021) refiere que, la preparacion del
grefoso es muy laboriosa ya que este platillo tipico de lacosta principalmente se lo encuentra
en Manabi, en el cantdn Jipijapa. Su preparacion consta primeramente de la coccion del maiz
para luego ser rallado y luego cernido a la preparacion también se le aflade mani para su
consistencia; este debe llevar la misma cantidad que el maiz rallado dentro de la preparacion
de este plato lleva carne de pollo o puede ser de res si se desea afiadir.

Chicha: (Basantes, 2017 en Baque 2021) considera que es una bebida ancestral hecha de maiz
amarillo o criollo fermentado proveniente del cantén Jipijapa dado que aqui se tiene el clima
perfecto para su previo secado esta bebida es refrescante generalmente representativa de la
provincia de Manabi, ademas tiene propiedades nutritivas en su composicion destacan
minerales como potasio y fosforo también se cree que puede prevenir enfermedades

del corazon y fortalecer huesos y musculos.

Natilla: (Elena Villacreses; Carlos Yanez, 2016 en Baque 2021) manifiestan que la natilla es
uno de los platos tipicos ecuatorianos que no se prepara con frecuencia dado que en las fechas
importantes es mas comun su elaboracion, este postre esta constituido de harina de maiz.
Entre otros platillos que son tipicos de esta provincia y que han sido reconocidos como
patrimonio inmaterial del Ecuador.

En Guayagquil, existen lugares culinarios donde la comunidad local guarda las recetas de la
cocina tradicional de la ciudad, estos establecimientos adoptan el nombre de "huecas™y se
caracterizan por preparar platos de comida tipica de gran prestigio para quienes gustan de su
sabory cultura, que no solo logran diferenciar este producto turistico de otros destinos, sino
también marcan la identidad gastrondmica local (De la Torre - Moreira, 2018). Entre los platos
que resaltan en

Guayaquil se encuentra el cangrejo rojo, ya que su gastronomia es conocida por la excelente
calidad de sus pescados y mariscos. La carne de cangrejo posee excelentes propiedades
nutricionales. El abundante yodo que aporta es beneficioso para nuestro organismo, ya que
regula el nivel de energiay el colesterol; contribuye al correcto funcionamiento de las células.
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Por ello, el cangrejo es uno de los reyes de la cocina en el Guayas, y el mejor consumidor
aprovecha su apetitosa carne de punta a punta, porque conoce de su gran valor nutricional
(Ecuador culinario, saberes y sabores. 2018).

Entre otros platos destaca el encebollado, sopa hecha a base de pescado (tradicional) o mixto
(con camaron) cuyos ingredientes y sabor levemente picantes lo hace digno de llamarlo: quita
chuchaqui (resaca) porque suele comerse luego de una noche de fiesta, o también a lo largo
del dia, es tradicion consumirlo por parte de los guayaquilefios y por su singular sabor, es del
gusto de los extranjeros que recorren la provincia.

Con respecto a cada uno debemos precisar que:

El encebollado y el caldo de salchicha que son sopas que se consumen a cualquier hora,
tienen la particularidad de ser los preferidos por quienes necesitan pasar el chuchaqui’
(resaca), pues son considerados reconstituyentes, aunque son muy diferentes entre si. El
primero es un caldo de pescado con yuca y el sequndo un caldo con visceras de cerdo.

El sanduche de chancho (Sanduche es una palabra que no aparece en el diccionario, pero es
la que se utiliza en Guayaquil para referirse a cualquier variedad de sandwich), es un piqueo
por excelencia, que se come en cualquier lugar y en cualquier momento. Con mucha o con
poca hambre y que siempre estd presente en la mente del comensal a la hora de buscar una
opcidn rapida para comer de pie o mientras se traslada a otros sitios.

Elarroz con menestray los cangrejos comparten varias caracteristicas, aunque son distintos
entre si. Su consumo se da mayoritariamente porla noche, los locales que los venden siempre
estan abarrotados de gente, pero también son una tradicion social en casa. Una comida
informal de familia o entre amigos bien puede ser compartiendo un arroz con menestra,
carne asada y patacones.

Algo similar ocurre con los cangrejos, pues forma parte de la cultura la famosa ‘cangrejada’:
aquella reunidn en casa, en la que cada persona tiene una tarea (lavar los cangrejos,
cocinarlos, preparar las salsas, cubrir la mesa con papel periddico, etc.), para comer a golpe
de martillo los deliciosos cangrejos criollos provenientes del manglar, mientras se toma una
infaltable cerveza helada y se habla de politica y de futbol (Guayaquil a fuego lento, 2017).

Para hacer un estudio de las técnicas y métodos de coccion en el horno manabita
desarrollamos la terminologia mediante los siguientes conceptos:

Técnicas
Process que utilizamos para la transformacion de los alimentos para que puedan seringeridos
Métodos
Conjunto de acciones que realizamos para la transformacion de los alimentos por medio del

calor que deberemos dividir segun el medio en los que se los prepara, liquido, graso, mixto y
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seco. El horno manabita presenta un juego de temperaturas que, segun el tiempo de
exposicion del producto, se logran notas diferentes de sabores. La coccion de los alimentos
se da si nosotros exponemos a cada uno de los alimentos a temperaturas y tiempos capaces

de modificar su estructura externa como interna y asi transformarlas para que sean digeribles

A continuacion, se describe la clasificacion de los distintos métodos de coccion y sus
respectivas temperaturas Ver Imagen No. 1.

Imagen No. 1.
Métodos de coccidn y temperaturas el Horno manabita

— ~ HERVIDO 100 centigrados
ESCALDAR 90-100 centigrados
| ESCALFAR 6590 centigrados
WAPOR 100 centigrados
FREIR 170-180 centigrados
SOFREIR 120-140 centigrados
7 SALTEAR  175-225 centigrados
DORAR 140-160 centigradaos
. — GUISAR 75-100 centigrados
METODOS
MIXTO - ESTOFAR T5-100 centigrados
BRASEAR 160-180 centigrados
) HORMNO 120-230 centigrados
PLAMNCHA 270-300 centigrados
PARRILLA 160-180 centigrados
BRASA 160-180 centigrados
— GRATINAR 250 centigrados
RUS;I’IR 160-300 centigrados
BANO -
MARIA 200 centigrados
AL VACIO 650-80 centigrados
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Fuente: Escuela de los Chefs

Un horno manabita estd construido en base a madera de preferencia, hoy en dia teca, ceniza
que es el resultado de la combustion de la lefia que serd el elemento que nos va ayudar para
la limpieza presentacion del horno, y, la parte de relleno con arcilla. EI mismo consta en
promedio inicial de 9 elementos que lo complementan para poder aplicar las diferentes
técnicas.

Entre el equipo menor tenemos ollas grandes de barro, tiestos, vajilla de barro los cuales
deben estar fabricadas en base arcilla posteriormente horneados al natural, siempre evitando
los elementos vidriados por ser peligroso para la salud, las mismas son utilizadas previo un
proceso de curado para finalmente colocar los ingredientes a coccidn.

Imagen No. 2.

Composicion del Horno Manabita.

@ Ahumado de carnes.
pescados y embutidos
@ Cusabaraja
s Conservacion de
i \ Y granos y semillas

]E NV
Capa de ceniza @

Rejillas para

@ Brasero ollas de barro :

rectangular
acha || | t————— Estructura
u 8. i de madera @

@ Pozo de barro

T

J 5

@ Parrilla

ILUSTRACION: ANA LOBATO

Fuente: Libro "Manabi Comida Territorio Identidad™

De esta forma, vemos que existen varios métodos de coccidon y usos del horno manabita
como una herramienta basica para cocinar una variedad de platos tipicos, los que a su vez
tienen gran influencia en la cocina de Guayaquil desde el inicio de los tiempos y sigue vigente
en la época actual. Citaremos 2 ejemplos basicos:

Recetas

TORTILLA DE YUCA

Tipo: Plato Principal, complemento, piqueo
Método: Ahumado 1 7
Temperatura: 65°C

Utensilios: Horno manabita




Imagen No. 3.

Tortilla de Yuca
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INGREDIENTE CANTIDAD
yuca 500
sal 20
mantequilla 100
aceite de achiote 20
cebolla blanca 60

Fuente: Instituto Superior Tecnolégico Escuela de los Chefs de Guayaquil, 2023

LONGANIZA

Método: Ahumado

Imagen No. 4.

Longaniza

Temperatura: 65°C
Utensilios: Horno manabita

Tipo: Plato Principal, complemento, piqueo

de los Chefs de Guayaquil, 2023.

INGREDIENTE CANTIDAD UNIDAD
cebolla colorada 210 gramos
cebolla blanca 30 gramos
Ajo 16 gramos
Cilantro 30 gramos
Chillangua 25 gramos
Comino 10 gramos
Orégano 10 gramos

Fuente: Instituto Superior Tecnoldgico Escuela
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Sal 15 gramos

Pimienta 5 gramos
Paprika 10 gramos
Hierbabuena 30 gramos
achiote en pasta 100 gramos
manteca de chancho 50 gramos
lonja de cerdo 452 gramos
carne de cerdo 1509 gramos
tripa de cerdo delgada 1 metro

Resultados y analisis

Para el analisis de la investigacion se realizaron encuestas con la finalidad de identificar la alta
o baja influencia y tradicion que mantiene la cocina manabita en Guayaquil, y se encontré:

De las 45 encuestas realizadas a los habitantes de la provincia de Manabi donde se destacan
habitantes de Portoviejo con el 51.1 % maneja el rango de edad entre 18 y 30 afos y el 66.7%
son mujeres, se destaca el:

e 93.3% conoce la cocina ancestral
e 82.2% ha utilizado el horno manabita, pero el 82.2% considera que los nuevos implementos en la
cocina han desplazado el uso del horno manabita dentro de la tradicion del Ecuador, aunque el 77.8%

De las 88 encuestas realizadas a los habitantes de Guayaquil, se maneja el rango de edad entre 18 y 30
anosy el 58 % son hombres, se destaca el:

e 73.9% considera la influencia de la cocina manabita en Guayaquil

e 60.2 8% ha cocinado y/o utilizado el horno manabita, pero para ocasiones especiales una vez al afio
e 88.6% considera que Manabi mantiene la tradicion de sus antepasados, aunque el 92% considera el
desplazamiento del uso del horno por nuevas herramientas en la cocina guayaquileia

Por lo que se concluye, con las encuestas, que la tradicion que se conserva en Manabi con su cocina'y
herramientas que la caracterizan alcanza una alta influencia en Guayaquil y conserva la esencia de la
cocina ancestral que es cuidada por quienes transmiten el conocimiento de generacion tras generacion.

Con las visitas en situ y a las practicas de las recetas, se concluye que se pueden utilizar los métodos y
técnicas siempre y cuando se dominen las temperaturas y la utilizacion de equipos disefiados para el
uso en el horno, cuidando su esencia.

Figura 1: Cocina manabita
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1. ¢Conoce usted la cocina ancestral manabita?.
45 respuestas

@® sI
@® NO

il

Fuente: Instituto Superior Tecnoldgico Escuela de los Chefs de Guayaquil, 2023.

Figura 2: Horno manabita

3.¢Ha utilizado el horno o el fogén manabita en sus preparaciones?.
45 respuestas

@® si
® NO

Fuente: Instituto Superior Tecnoldgico Escuela de los Chefs de Guayaquil, 2023.

Figura 3: Esenciay tradiciones
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5. ¢Cree usted que la cocina manabita mantiene la tradicién de sus antepasados?. ;Por qué?
45 respuestas

® s
® \O

Fuente: Instituto Superior Tecnoldgico Escuela de los Chefs de Guayaquil, 2023.

Figura 4: Infl. En cocina de Guayaquil

7. Desde su percepcion, ;Cree usted que la cocina ancestral manabita conserva su esencia al
usarla en la cocina guayaquilefia?.

88 respuestas

® sl
@® NO

Fuente: Instituto Superior Tecnoldgico Escuela de los Chefs de Guayaquil, 2023.

Conclusiones

Este articulo aporta con datos tedricos sobre platos tipicos de la gastronomia manabita y la
de Guayaquil, asi como la influencia que tiene Manabi sobre la cocina guayaquilefia. Desde 2 1
nuestros antepasados, la época colonial hasta nuestros dias, la influencia de los
ingredientes al cocinar entre regiones es muy fuerte, es un fendémeno intercultural y es una
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mezcla de la diversidad de costumbres, tradiciones y rasgos socio — culturales que se
entrelazan al momento de elaborar platos tipicos del Ecuador.

Concluimos que el uso de herramientas basicas y autdctonas como el horno manabita
(confeccionado con base de madera, y que usa ollas de barro y lefia) permite realizar
diferentes métodos de coccion como: asar, cocer, hornear, sahumar, etc., dependiendo de
la temperatura, de cuidar y seguir los procesos necesarios para conservar la esencia de los
platos. Y, sobre todo, no perder el arte de compartir en torno a la cocina y a la mesa, una
de las caracteristicas de los manabitas al momento de cocinar, herencia que se transmite a
las nuevas generaciones y que influye en otras cocinas como la guayaquileiia.
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RESUMEN

En las Ultimas décadas existe un gran interés en el sector empresarial por conocer las
dinamicas del desempeiio laboral de los colaboradores. Uno de los factores de mayor interés
lo constituye el sindrome de bournout laboral y su incidencia en el desempefio, equilibrio
cognitivo y emocional en los trabajadores. Es asi como, la investigacion tuvo por finalidad
identificar la relacion que existe entre el sindrome de burnout y el desempefio laboral a través
de un estudio comparado entre el area comercial y operativa de los colaboradores de la
empresa CNEL EP UN Santa Elena. El estudio es descriptivo — correlacional, haciendo uso del
test Maslash Burnout Inventory y un cuestionario de desempefio laboral. La muestra se
constituyd de 261 colaboradores, distribuidos en 65 del area comercial y 195 al area operativa.
El desempefio laboral en la empresa se encuentra en un nivel medio tanto en los
colaboradores del drea comercial como operativa. Existe una correlacion de Person positiva
débil de ,374™" entre el Sindrome de Burnout y el Desempefio Laboral de los colaboradores
del area operativa, mientras que los colaboradores del area comercial no presentan
correlacion.

Palabras clave: Sindrome de Burnout, Desempefio Laboral, Estrés Laboral, Motivacion

Abstract

Inthe last decades there is a great interest in the business sector to know the dynamics of the
work performance of the collaborators. One of the factors of greatest interest is the labor
bournout syndrome and its impact on performance, cognitive and emotional balance in
workers. Thus, the purpose of the research was to identify the relationship between burnout
syndrome and job performance through a comparative study between the commercial and
operational area of the employees of the company CNEL EP UN Santa Elena. The study is
descriptive - correlational, using the Maslash Burnout Inventory test and a job performance
questionnaire. The sample consisted of 262 employees, distributed in 65 from the commercial
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2 Magister en Gestion del Talento Humano, Universidad Tecnologica Empresarial de Guayaquil, Ecuador
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area and 195 from the operational area. The work performance in the company is at a medium
level both in the collaborators of the commercial and operational area. There is a weak
positive Person correlation of .374**, between the Burnout Syndrome and the Work
Performance of the collaborators of the operational area, while the collaborators of the
commercial area do not present a correlation.

Keywords: Burnout Syndrome, Work Performance, Work Stress, Motivation

Introduccion

A mediados del siglo XX aparecen las primeras senales de la presencia de burnout que se
atribuyen a los cambios sociales, econdmicos y culturales qué se da principalmente en los
colaboradores cuyas profesiones estan ligadas altamente con el contacto a terceros, es por
ello que este sindrome se ve presente en profesiones donde la principal funcion es la
prestacion de servicios lo cual es la principal caracteristica de las instituciones del sector

publico (Gonzalez, 2015).

Diferentes investigaciones han aportado al conocimiento sobre este sindrome, es asi como,
en un estudio descriptivo correlacional realizado por Lulo Trucios (2017), la investigacion se
centro en datos relevantes excluyendo datos sociodemograficos a fin de ser mas objetivos en
los resultados. A partir del uso del coeficiente de correlacion de Spearman encontré qué el
sindrome de burnout y el desempefio laboral tiene una correlacion inversa significativa en un
nivel muy alto en los colaboradores del Call Center los cuales tienen una alta relacion con los

clientes externos,

De igual forma, Centurion & Palacios (2017) desarrollan en el Banco de Crédito del Pery
agencia Espafia una investigacion relacionando el sindrome de Burnout y su Influencia en el
Desempeno Laboral de los colaboradores. Destaca como resultado que la influencia del
sindrome de burnout en el desempefio laboral es negativa y altamente significativa, porlo que
a través del estudio de las dimensiones se puede determinar qué la realizacion personal es la
de mayor importancia, siendo necesario estudiar las dimensiones de burnout que afectan al

desempefio de los colaboradores.

En esta misma linea de investigacion, Mendoza (2019), indaga en un Centro de Atencion de
salud en el 2018 en el personal administrativo el sindrome de Burnout y el Desempefio

Laboral, participando en la investigacion 77 colaboradores, utilizd un método descriptivo



Sindrome de Burnout y el Desempefio laboral: Una perspectiva comparada entre personal del drea Comercial y Operativo de CNEL EP Unidad de Negocio Santa Elena

Priscila Recalde

correlacional, encontrando relacion entre el Sindrome de Burnout en el desempefio laboral
con Rho = -0.647 y el p=0.000 < 0.05, evidenciando la existencia de relacion inversa y

moderada del Sindrome de Burnout en el desempefio laboral.

Por otra parte, Donaire (2021) orienta su trabajo hacia funcionarios publicos del Hospital
Maria Auxiliadora, con un estudio correlacional encontré que el sindrome de burnout y el
desempefiio laboral es alto con un porcentaje del 35%, encontrando una relacion significativa
entre el sindrome de burnout y el desempefo laboral en los trabajadores de la institucion
objeto de estudio.

El Sindrome de Burnout esta asociado a las condiciones de estrés que se desarrollan por
presentarse situaciones laborales de alta implicacion para colaboradores tanto de atencion al
cliente, administracion publica, entre otros. En la actualidad el Sindrome de Burnout en
algunos entornos laborales no se le presta la importancia que tiene debido a los efectos que
tiene en la salud emocional y fisica de los colaboradores de empresas tanto del sector publico

como privado.

El cambio a la modalidad de trabajo al que se vieron obligados los colaboradores de CNEL EP
UN Santa Elena por la llegada de la pandemia y el tratar de conciliar la vida laboral y
profesional ha causado conductas negativas, generando estrés laboral en el personal del area
comercial, asi mismo el personal operativo el cual realiza sus actividades en las calles, ha visto
postergado el cumplimiento de sus objetivos, pues muchos no son habilitados para volver a
sus laborales por considerarse personal vulnerable y esto causa en ellos un ambiente de
inconformidad e incertidumbre por no saber con seguridad si su puesto estara vacante a su

retorno.

Las medidas de bioseguridad como el distanciamiento y el aforo en instituciones publicas
hacen dificil atender a todos los clientes, quienes al acercarse ya tienen una mala actitud. Por
su parte el personal operativo afronta relentizacion de los procesos internos afectando el
cumplimiento de metas provocando con ello una pésima actitud con sus compafieros y con el
cliente externo. Ante esta realidad la empresa CNEL EP UN Santa Elena no ha sido ajena, por
lo que el diagndstico del sindrome en los colaboradores, desde una perspectiva comparada
entre dos areas que tienen trato directo con el cliente externo contribuyo a evidenciar a

situacion laboral y de desempefio en torno a este sindrome, que al estar presente puede
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provocar una actitud negativa frente a la atencion que deben brindar a los usuarios.

El sindrome de burnout debe detectarse a tiempo y relacionar si su presencia es lo que
determina el desempefio laboral del personal de servicio al cliente y operativo, y asi tomar las
medidas correctivas necesarias evitando que el personal llegue a tal desmotivacidon que
cometa errores que se vean reflejados en el prestigio y la seriedad de la institucion, y con ello

cumplir con los objetivos institucionales.

En el contexto de la investigacion y ante la problematica identificada se buscé conocer la
influencia del Sindrome de Burnout en el desempefio laboral desde una perspectiva
comparada en colaboradores de dos departamentos distintos de la unidad de negocio Santa

Elena de la empresa publica CNEL EP.

Metodologia

Enfoque de la investigacion

El enfoque es mixto, en lo cuantitativo las variables son susceptibles a medicion y cambios a
través de escalas numéricas, determinando asi el grado de Burnout que presenta el sujeto
investigado. Se complementa con lo cualitativo dado que los resultados son interpretados y
asi observar la realidad y proponer alternativas de solucion mejorando la calidad de vida de

los colaboradores de la institucion.

Tipo de investigacion, técnica e instrumentos

El tipo de investigacion es descriptiva, a fin de conocer la realidad de los colaboradores, el
sindrome de burnout y su desempefio laboral en la empresa CNEL EP Unidad de Negocio
Santa Elena, ademas se realizo un analisis de correlacion de Pearson, midiendo el sindrome
de burnout y desempefio laboral. Se empled como técnica de investigacion la encuesta,
empleando el cuestionario de Maslach Burnout Inventory (MIB) y un cuestionario go° de
autoria con validacidn de juicio de experto orientado a recabar datos sociodemograficos y
laborales de los trabajadores orientado a la medicion del desemperio laboral de los

trabajadores.
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Poblacién y muestra

La poblacion corresponde a 430 trabajadores, con muestra de 261 colaboradores, distribuida
de forma proporcional para cada departamento, 75% (195) al departamento operativo y el
25%(66) al area comercial. En ambos departamentos los colaboradores atienden al cliente

externo en relacion a la oferta de servicios de la empresa.

Resultados y discusion

Analisis del sindrome de Burnout entre los colaboradores del departamento Comercial y
Operativo de CNEL EP UN Santa Elena

En la sub-escala "Agotamiento Emocional” ,para el area comercial el 86% (57) se encontro en
el nivel bajo, mientras que 12% (8) de los colaboradores se ubicé en un nivel alto y 2% (1) en
un nivel medio. En el caso del area operativa los colaboradores se ubicaron en un 80% (155)
con nivel bajo, 17% (34) con nivel alto y un 3% (6). Si bien la mayoria de los trabajadores
presentan un bajo agotamiento emocional, es necesario observar a lo interno de cada
departamento, ya que en un importante numero de colaboradores existe alto agotamiento
emocional. Es decir, en el caso del area comercial 12% de colaboradores del area comercial
se ubicaron en un nivel alto de agotamiento emocional, mientras que en el area operativa 17%
de los colaboradores presentan un nivel alto de agotamiento emocional, lo cual esimportante

canalizar para evitar que se traduzca en un bajo rendimiento del colaborador.

En lo que respecta a la la subescala del Sindrome de Burnout “Valoracion Personal” se
encontrd que en el caso del departamento del area comercial 72% (47) de los colaboradores
se encuentran en un nivel bajo, un 15% (120) en nivel medio y un 14% (9) en nivel bajo. En el
caso del area operativa 65% (127) se ubico en un nivel bajo, un 22% (43) en nivel alto y un 13%
(25) en nivel medio. Si bien en ambos departamentos prevalece el nivel bajo para esta sub-
escala, es necesario observar a lo interno de cada departamento ya que se traduce en una
alerta para la empresa en relacion a la atencion preventiva de la situacion evidenciada ya que
al tener una atencion con el cliente esto puede afectar el desempefio laboral y verse reflejado

en el trato al cliente externo.
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En la Subescala Despersonalizacion, se encontré que en el area comercial 43% (28) se
encuentran en un nivel medio de la subescala, mientras que 29% (19) se ubican en nivel medio
y un 29% (19) en un nivel bajo. El departamento del area operativa 46% (90) se ubicd en un
nivel medio, 37% (73) en un nivel bajo y un 16% (32) en nivel alto. Al comparar ambos
departamentos se observa que la mayoria de colaboradores en esta subescala se ubican en
nivel medio, lo que significa que es necesario atender a los colaboradores ya que es un indicio

de que estan experimentando lo que se ha denominado tendencia a quemarse en el trabajo.

Comparacion por géneroy el sindrome de Bournot y subescalas.

Con el fin de identificar las escala de agotamiento emocional por sexo y por departamento,
los resultados de la encuesta muestra que en el departamento comercial existe un nivel bajo
de agotamiento emocional, tanto para el personal femenino (67%) y masculino (92%); sin
embargo cabe recalcar que los resultados también indican que entre el personal encuestado
el femenino tiene un nivel mas alto de agotamiento emocional que el masculino en el
departamento comercial, mientras que en el departamento operativo el nivel es bajo tanto
para hombres como para mujeres y son los hombres que presentan un nivel alto ya que los
resultados demuestran que el departamento operativo cuenta con mas hombres que mujeres

laborando en él

Enla comparacion de la subescala del Sindrome de Burnout “Valoracion Personal” por género
se encontrd que en el departamento comercial en el género masculino prevalece un nivel bajo
de valoracion personal con 82% (42) mientras, en tanto que en el género femenino los niveles
se encuentran en igualdad de porcentajes es decir un 33.3% para el nivel bajo, medio y alto.
En el caso del departamento operativo, es necesario destacar que el personal femenino es de
dos trabajadoras, y en este caso el nivel de valoracion personal es bajo. Por su parte el género
masculino muestra un nivel bajo con un 65% (125) y respectivamente 22% (43) presentan un
nivel alto y un 13% (25) de los trabajadores se encuentran en nivel medio, se observa que en la
mayoria del personal masculino se observa como necesario realizar una atencion del personal
orientada en fortalecer la percepcion de realizacion y competencia favoreciendo asi la

atencion al cliente.
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La subescala de despersonalizacion analizada desde el departamento y el sexo en CNEL EP
Santa Elena demuestra que en el area comercial el sexo femenino muestra un nivel alto del
33% y un nivel bajo del 40% mientras que el personal masculino cuenta con un nivel medio del
47% y un nivel alto del 27% estos porcentajes son los mas significativos dentro de las
respuestas obtenidas. Por su parte el departamento operativo cuenta con un nivel medio y
alto en cuanto al personal femenino ya que en nimeros representan 2 dentro de esta areas, y
un nivel medio en cuanto al personal masculino teniendo un nivel bajo del 37% en términos
generales existe un nivel bajo de despersonalizacion, lo que quiere decir que la respuesta
impersonal y la falta de sentimientos hacia el cliente es baja, sin embargo se debe trabajar en
aquellos porcentajes altos los cual pueda afectarse el servicio al cliente que ofrece la

institucion.

Analisis del desempefio laboral

En el analisis del desempefio laboral se determinaron las siguientes dimensiones:
Productividad, Relaciones Interpersonales y Planificacion y Resolucion. Encontrando que
existe un nivel medio de desempefio laboral en ambos departamentos, especificamente en el
area comercial existe un nivel medio con un 65%, mientras que en el operativo existe un nivel
medio del 68%. Cabe resaltar que existe un nivel bajo en relacion al desempefio laboral en
ambos departamentos del 6%, lo cual para términos generales se encuentran en un
porcentaje aceptable. Asimismo, existen colaboradores que a partir de sus respuestas se
ubicaron en un nivel alto de desempefio laboral, y al ser definida una estrategia orientada a
mejorar el desempefio laboral estos trabajadores con alto desempefio pueden servir como
estrategia de transformacion para que los miembros de su equipo de trabajo eleven el nivel

medio de desempefio en el que se encuentran (Tabla 1).

Tabla 1 Nivel de desempefio laboral por area CNEL EP UN Santa Elena

) ) Porcentaje
Departamento Frecuencia Porcentaje .
valido
Bajo 4 6,1 6,1
Medio 43 65,2 65,2
Comercial  Valido
Alto 19 28,8 28,8

Total 66 100,0 100,0
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Bajo 12 6,2 6,2
Medio 133 68,2 68,2
Operativo ~ Valido
Alto 50 25,6 25,6
Total 195 100,0 100,0

Fuente: Datos de la investigacion

Sindrome de Bournot y analisis de correlacion entre las variables

El analisis correlacional entre desempefio laboral y las subescalas del sindrome de burnout
“agostamiento emocional”, muestra los siguientes datos: Para el departamento
comercial existe significancia de 0,001 lo que quiere decir que la correlacion es significativa y
por ende se proceden aceptar los resultados de la correlacion que para el departamento
comercial es de -0.416, lo que quiere decir que existe una correlacion negativa débil en donde
una variable afecta sobre la otra es decir que para el departamento comercial mayor
agotamiento emocional generard un menor desempefio laboral. En comparacion se
encuentra el departamento operativo el cual tiene un nivel de correlacion de 0,228 lo que
quiere decir que existe una correlacion positiva débil en donde ambas variables se mueven en

la misma direccion, es decir a mayor agotamiento emocional, mayor desempefio laboral.

Tabla 2 Relacion entre la dimension agotamiento emocional y desempefio laboral del personal operativo y comercial de
CNEL EP UN Santa Elena

Agotamiento

Departamento . Desempefio Laboral
Emocional
Comercial Agotamiento Correlacion de Pearson 1 -, 416™
Emocional
Sig. (bilateral) ,001
N 66 66
Desempefio Laboral Correlacion de Pearson -, 416™ 1
Sig. (bilateral) ,001
N 66 66
Operativo Agotamiento Correlacion de Pearson 1 ,228"
Emocional
Sig. (bilateral) ,001
N 195 195
Desempefio Laboral Correlacion de Pearson ,228"* 1
Sig. (bilateral) ,001
N 195 195

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Fuente: Datos de la investigacion

Los resultados entre la correlacion del desemperio laboral y la subescala valoracion personal
muestran que existe una correlacion negativa débil de -0,421 para el departamento comercial,
lo que quiere decir que a mayor valoracidn personal, menor desemperio en los colaboradores
de CNEL EP UN Santa Elena, en comparacion el personal operativo muestra una correlacion
positiva débil de 0,196 lo que quiere decir que a mayor desempefio laboral mayor valoracion
personal tiene el personal, esto se relaciona con los sentimientos de competencia y
realizacion que tienen los trabajadores y que se ve reflejado en el desempefio laboral que

realizan dentro de su area.

Tabla 3. Relacion entre la dimension valoracion personal y desempefio laboral del personal operativo y comercial de CNEL EP UN
Santa Elena

Valoracion
Departamento Desempeiio Laboral Personal
Comercial Desempefio Correlacion de Pearson 1 - 421"
Laboral
Sig. (bilateral) ,000
N 66 66
Valoracion Correlacion de Pearson -, 421" 1
Personal - -
Sig. (bilateral) ,000
N 66 66
Operativo Desempefio Correlacion de Pearson 1 ,196™
Laboral
Sig. (bilateral) ,006
N 195 195
Valoracion Correlacion de Pearson ,196** 1
Personal - -
Sig. (bilateral) ,006
N 195 195

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Datos de la investigacion
Larelacion entre la dimension despersonalizacion y desempeiio laboral entre el personal operativo
y comercial muestra los siguientes resultados; Para el personal del area comercial existe una
correlacion positiva moderada de 0,631, lo que quiere decir que, a mayor despersonalizacion,
mayor desempefio laboral. El personal operativo muestra una correlacion positiva moderada de

0,588, lo que quiere decir que, a mayor despersonalizacion, mayor desempefio laboral (Tabla 4).
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Tabla 4 Relacidn entre la dimension despersonalizacion y desempefio laboral del personal operativo y comercial de

CNEL EP UN Santa Elena

Departamento Despersonalizacion Desempenio
Laboral
Comercial Despersonalizacion Correlacion de 1 ,6317
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 66 66
Desempefio Laboral Correlacién de ,631™ 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 66 66
Operativo Despersonalizacién Correlacién de 1 ,588™"
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 195 195
Desempefio Laboral Correlacidn de ,588" 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 195 195

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Datos de la investigacion

El analisis comparativo entre los departamento comercial y operativo de CNEL EP UN Santa

Elena muestra que la relacion entre el Desempefio Laboral y el Sindrome de Burnout y segun

los resultados obtenidos se concluye en el departamento comercial la correlacion es negativa

débil de -,178 con un nivel de significancia de 0.153 por ende se determina que en el

departamento comercial el sindrome de burnout no influye en el departamento laboral. Por

otra parte, el departamento operativo muestra que existe una correlacion positiva débil de

,374**, con un nivel de significancia de 0,000, lo que quiere decir que en este departamento

el Sindrome de burnout si influye en el Desemperio Laboral de los colaboradores, por ende,

es importante trabajar en mejorar en las subescalas que estan afectando mas al personal el

cual representa la mayor poblacion afiliada dentro de la institucion (Tabla s).
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Tabla 5 Relacion entre el Sindrome de Burnout y el Desempeiio Laboral de los colaboradores de CNEL EP UN

Santa Elena
Desempefio Sindrome de
Departamento Laboral Burnout
Desempeiio Correlacion de Pearson 1 -,178
Laboral Sig. (bilateral) ,153
N 66 66
. Sindrome de Correlacion de Pearson -,178 1
3 Burnout
v . .
EE_J Sig. (bilateral) 1153
S N 66 66
Desempefio Correlacion de Pearson 1 374"
Laboral Sig. (bilateral) ,000
N 195 195
o Sindrome de Correlacion de Pearson 374" 1
= Burnout - -
2 Sig. (bilateral) ,000
(]
Q.
1) N 195 195

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Datos de la investigacion

Analizada las tres dimensiones del sindrome de burnout en los colaboradores tanto del area
comercial como operativa de CNEL EP UN de negocio Santa Elena, se pudo determinar que
la escala de agotamiento emocional, tanto en el departamento comercial y operativo tiene un
nivel bajo lo que significa qué no existe sentimientos de abruméd y agotéd emocional en el

trabajo.

Por su parte la subescala de valoracion personal en ambos departamentos detalla que existe
un nivel bajo, de forma mas especifica el comercial tiene un nivel bajo de 71% y el operativo
65% esto permite describir que existe sentimientos de competencia y realizacion exitoso en

el trabajo hacia los demas que no esta creciendo con el colaborador.

La escala de despersonalizacion muestra que existe un nivel medio, tanto en el area comercial
como un 42%, como en el area operativa como un 46% se encuentra en los resultados lo que

quiere decir qué de manera media los colaboradores reconocen que tienen actitudes de
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frialdad y distanciamiento hacia el cliente lo que puede implicar en ofrecer un mal servicio que
perjudicara a laimagen de la institucion.

En cuanto al nivel de desempefio laboral se puede determinar que de forma general tanto el
nivel comercial con un 65%, como el departamento operativo con un 68% tienen un nivel
medio identificado de Desempefio Laboral, lo cual implica que los colaboradores realizan su

trabajo sin buscar la excelencia lo cual puede traducirse en un servicio al cliente regular.

Conclusiones

Una vez analizadas las variables de investigacion desde una perspectiva comparada entre los
colaboradores que conforman CNEL EP UN Santa Elena, se procede concluir que existe una
incidencia del Sindrome de Burnout en el Desempefio Laboral de los colaboradores que
conforman del area operativa, mientras que en el area comercial los resultados manifiestan
que la correlacién no existe.

Es importante evaluar a las maximas autoridades con el fin de conocer las condiciones
laborales en las que se esta desarrollando las actividades de los trabajadores por area. Siendo
necesario ademas que el personal de talento humano solicité una guia de profesionales en el
area de psicologia organizacional, con el fin de conocer las herramientas mas adecuadas para
intervenir, detectar y mitigar en la empresa el Sindrome de Burnout lo cual afecta

directamente al desempenio de los colaboradores.

Asimismo, se recomienda implementar actividades recreativas como: integraciones, tiempo
libre, paseos, entre otras, aplicadas por las maximas autoridades y que sean evaluadas de
acuerdo a la necesidad y a la realidad de la institucion y sus colaboradores Por ello es
importante realizar reuniones entre diversas areas de la institucion para mejorar las relaciones

interpersonales y la comunicacion.
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RESUMEN

Las empresas de hoy en dia han atravesado cambios significativos en su forma dellevar a cabo
los distintos procesos que comprenden su actividad comercial, sobre todo aquellos que estan
relacionados con las competencias profesionales que sus colaboradores poseen, pues son
necesarias para desarrollar de forma eficiente su quehacer laboral en sudrea de trabajo. El
departamento de Talento Humano tiene la ardua tarea de verificar todas aquellas aptitudes con
las que un trabajador cuenta, para de esta forma ubicarlo en el puesto que corresponda de
acuerdo con sus habilidades profesionales, en este sentido; considerando este punto relevante
para toda empresa, en el presente trabajo investigativose ha efectuado una evaluacion a los
trabajadores del Dispensario Sagrada Familia, teniendo como objetivo determinar como
influyen las competencias profesionales en el desempefio laboral de los empleados de esta
empresa, para este fin se recurrid a la encuesta, que por tiempo y espacio fue desarrollada de
forma virtual, la poblacion total constd de 39 empleados. Asi mismo se trata de un estudio de
tipo descriptivo con un enfoque cuantitativo — cualitativo.

Palabras clave: Competencias profesionales, desempeiio laboral, salud.

Introduccion

Actualmente las empresas alrededor del mundo se han vuelto mas competitivas, los distintos
cambios ya sean en el plano tecnoldgico, politico, ambiental y social han influenciado para que
surjan nuevas formas de administrar una organizacion, teniendo para ello que recurrir a la
evaluacion constante, tanto de sus procesos operativos propiosde la actividad empresarial, asi
como de otros procesos relacionados con el entorno financiero y seleccion de personal. En este
sentido, los administradores y/o gerentes son mas selectivos a la hora de reclutar personal para
sus empresas, puesto que evalUan minuciosamente a cada aspirante a un puesto de trabajo en
su organizacion.

La problematica que se estudia esta relacionada con las competenciasprofesionales de los
trabajadores del Dispensario Sagrada Familia y codmo éstas influyenen el desarrollo de sus
actividades laborales, teniendo en cuenta que tienen contacto directo conlos clientes, y que de

su desempenio laboral depende elaumento o disminucionde pacientes enel
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dispensario. Cabe sefialar que las aptitudes laborales que un profesional desarrollo son
esenciales para un 6ptimo desenvolvimiento en su drea de trabajo, lo que significa crecimiento

para la empresa para la cual trabaja.

La presente investigacion responde a la necesidad de determinar como influyen las
competencias profesionales en el desempefio laboral de los empleados del dispensario“Sagrada
Familia”, las autoras Guim y Marreno (2022) expresan que “actualmente las empresas y
negocios demandan personal con competencias clave”, entre estas estan: la innovacion, la
creatividad, el nivel de conocimientos en tecnologia, y su capacidad de trabajar en equipo. De
acuerdo con estas referencias, el candidato con un mayor nUmero de competencias
profesionales indudablemente ocupara la vacante ofertada. Asi mismo se evalta y analiza
cuales sonlas fortalezas profesionales desarrolladas en el personal que

ya labora de forma permanente en el dispensario, con el fin de establecer si cuentan con las
suficientes herramientas para realizar su labor diaria o en su defecto necesita desarrollar
aptitudes necesarias para su buen desempefio laboral, pues uno de los principales objetivos que
persigue un empresario es el crecimiento y expansion de su empresa.

Porlotanto, la presente investigacion tiene como objetivo establecer lainfluenciaque tienen las
competencias profesionales de los trabajadores del Dispensario Sagrada Familia en su
desempefio laboral, a través del estudio y analisis de las distintas concepciones y teorias
existentes acerca del tema investigado. Por tanto, establecer el nivel de desempefio laboral que
tienen los trabajadores, determinar el nivel de conocimientos acerca de las competencias
profesionales necesarias para su desarrollo profesional e identificar las competencias

profesionales especificas que poseen son los objetivos especificos que se han planteado.

Marco Teorico

Marco Tedrico Referencial

La dindmica cambiante que se vive en el medio de las empresas y microempresasha impulsado
que los procesos administrativos sean modificados, por lo que esto conllevaa “establecer
cambios sustanciales en los diferentes procesos para el direccionamiento y establecer el
comportamiento de los trabajadores” (Acurio et al., 2020) en este sentido, es el gerente quien
consciente de esta realidad debe centrar sus esfuerzos en dirigir su organizacion hacia el éxito,

por ello su rol es esencial para su empresa.
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Dentro de los cambios visibles en las empresas esta el enfoque y la importancia que ahora dan

a sus colaboradores, pues buscan en ellos el maximo rendimiento posible.

Competencias profesionales

Uno de los principales requisitos que ahora se contemplan en las empresas sean estas
pequeinas, grandes, medianas, independientemente del sector al que pertenezcan es el
conocimiento sobre el manejo de competencias profesionales, las mismas que segun Cruz
(2021, p. 50) sefala “son todas las habilidades y conocimientos que demuestran laapropiacion
de acciones psiquicas y practicas que se adquieren en cada carrera”. La evolucion del medio
empresarial obliga a las distintas organizaciones a buscar profesionales proactivos y
suficientemente competitivos, capaces de hacer frente a los distintos desafios que se susciten
ensuentorno, pues de acuerdo con Nahum et al. (2021, p. 80) “las problematicas a nivel mundial
enfrentadas en todos los ambitos, hace que se replanteen muchas situaciones, acciones y
decisiones en el sector organizacional”.

De acuerdo con lo expuesto, los autores Vargas y Lara (2023) sostienen que “losempleadores no
solo necesitan conocimientos y habilidades, sino también competencia yel potencial para tener
éxito en la contratacion de personas para llevar a la empresa a un nivel superior”, es deciren la
actualidad, las empresas son muy minuciosas al momento de contratar personal, pues toman
en consideracion la formacion que tienen los aspirantesa un puesto de trabajo dentro de ellas,
ya que del desempefio de ellos depende el éxito o fracaso de la organizacién, por ende
“necesitan disponer de un personal con conocimientos, destrezas y habilidades especificas”.

(Orozco et al., 2021).

Importancia de las Competencias Profesionales

Elmedioenelquesedesenvuelvenlasempresasse vuelvecada vez mas exigente, los avances son
rapidos, provocando que la competencia entre organizaciones sea voraz, esto se debe a que
todas persiguen un objetivo en comun: crecer y posicionarse en la mente de las personas. En
los Ultimos afos, dichos cambios se han enfocado en el talento humanoque cada empresa
posee, pues son quienes estan a cargo de toda la actividad operativa de la misma, asi lo afirman
también los autores Guim y Marreno (2022) “actualmente las empresas y negocios demandan
personal con competencias clave, como la creatividad e innovacidon”, otros aspectos son el
trabajo en equipo, el buen uso de latecnologia actual, la visidn que tiene acerca de su

crecimiento laboral.
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Desarrollo de Competencias Profesionales en las Universidades.
Uno de los entes responsables de la formacion profesional de los jévenes son las universidades,
dado que no deben “dedicarse exclusivamente a la adquisicién de conocimientos, sino también
de habilidades”, (Pozo et al., 2023) por lo tanto; deben dotarde todas las herramientas
necesarias para que los nuevos profesionales puedan desenvolverse con eficiencia en el campo
laboral. En este sentido la formacion por competencias debe ser una de las asignaturas
principales en todas las carreras que son parte de las instituciones académicas, pues segun
Prado et al. (2020) las competencias profesionales son “un factor fundamental a tratar en la
educacion superior”. Para los autores Cejas et al. (2019) la formacidn por competencias es “un
proceso de ensefanza y aprendizaje que esta orientado a que las personas adquieran
habilidades, conocimientos y destrezas empleando procedimientos o actitudes necesarias para

mejorar su desempefioy alcanzar los fines de la organizacion”.

Sin embargo, cabe destacar que estos procesos de formacidn aun estan en constante debate,
puesto que tienden a ser confundidos con el desarrollo de las practicas profesionales, que son
precisamente los espacios en los cuales deben ponerse en practica las competencias
profesionales adquiridas en su proceso de formacion académica. Por lotanto, es necesario que
las universidades hagan una profunda reflexion con respecto a estetema ya que segun Escandell
et al. (2023, p. 109) indican “la mejora de la empleabilidades uno de los objetivos de las
Universidades”, por lo tanto, es menester de estas instituciones mejorar la formacion

académica y brindar mejores profesionales a lasociedad.

Una de las competencias con alto nivel de importancia en la formacion académicaes la
competencia digital, de acuerdo con esto los autores Sanz et al. (2023) sefialan que “es una
competencia imprescindible para poder participar en la sociedad actual y necesaria para poder
acceder a un mercado laboral complejo y cada vez mas digitalizado”.En efecto, el manejo de
herramientas tecnoldgicas es fundamental en los profesionales de hoy en dia, sin estos

conocimientos las oportunidades de su insercion en el mundo laboralse vuelven escasas.

Desempeiio Laboral
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Cuando se habla de desempefio laboral, es referir aquellas funciones laborales realizadas
durante su jornada de trabajo, cabe recalcar que en las empresas suelen medir este factor cada
cierto tiempo puesto que se necesita conocer si el nivel del rendimiento laboral crecer o por el
contrario decae. Los autores Olivera et al. (2021, p. 5) sostienen que el desempenio laboral es
“una habilidad manifestada por quien ocupa un puesto de trabajo y ejecuta su labor
contribuyendo al beneficio de la empresa”. Seqgun Vera y Cobacango (2023) “su labor es
fundamental para mejorar la actividad de empresas, cooperativas y organizaciones de la
sociedad civil”.

Por este motivo el desempefio laboral tiene vital relevancia para las organizaciones hoy en dia,
puesto que “un buen desempeio laboral es la fortaleza mas relevante con la que cuenta una
organizacion” (Pineda et al., 2023). Un empleado con unbajo rendimiento laboral genera
retraso en la empresa y sin duda alguna esta situacion incide en la produccidn que requiere la
empresa, los procesos tienden a fallar, no se cumple a cabalidad con la jornada laboral. En
este sentido, los autores Sanchez et al. (2023, p. 43) sostienen que “el rendimiento laboral
abarca la eficiencia, productividad y efectividad organizacional”, por lo que su estudio es

relevante.

En este sentido, es necesario analizar bajo que premisas labora el personal del dispensario
médico “Sagrada Familia”, ademas de identificar las principales aptitudes queposeen y de que
manera estas aptitudes pueden contribuiral creccimiento del dispensario, puesto que el principal
objetivo de esta organizacion es expandirse para ofrecer los mejores servicios a todos quienes

hacen parte de la comunidad en donde se encuentra establecida.

Importancia del desempeiio Laboral

La medicion del desempeno laboral en una empresa debe ser periddica y constante, pues a
través de estas mediciones se puede saber si el rendimiento mejora o por contrariodecae, con
respecto a esto el autor Tobar (2022, p. 149) anade “el rendimiento laboral individual de un
trabajador se erige como la pieza clave para garantizar la efectividad y el éxito de una empresa”.
Lo que se busca es que los trabajos sean realizados con eficiencia y eficacia, siendo esto clave
primordial para la optimizacion de los resultados en todas las areas que componen una
organizacion. Los autores Zapata et al (2023) sefialan que “el colaborador demuestra eficiencia
cuando busca realizar la tarea de formaidonea, realizando labores de modo inteligente,

aminorando el esfuerzo y optimizando recursos”.
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Factores del desempefio laboral

Unavez que se ha establecido laimportancia del desempefio laboral, se determinacuales son los
principales factores que de alguna forma influyen en el rendimiento de untrabajador en su area
de trabajo, estos factores estan relacionados tanto con los agentes internos como son el
liderazgo de quienes dirigen la organizacion, como esta estructuradala empresa, y su cultura
administrativa, del mismo modo entre factores externos de una organizacidon estan los

personales y familiares del trabajador y los factores ambientales.

Es decir, no solo lo que ocurre dentro de la empresa puede afectar a un empleado,lo que le
sucede fuera de ella también tiene incidencia en su quehacer laboral diario. Dentro de los
factores vinculados al liderazgo, estan la motivacion que el empleado tiene dentro de la
organizacion, ésta esta relacionada con el trato que recibe porparte de sus superiores, la guiay
direccion que tiene por parte de ellos para ejecutar con precision todas aquellas actividades
operativas propias de su puesto laboral, también estanrelacionadas con la forma en que se
comunica con sus compaferos de trabajo, siendo todos estos factores son componentes de el
ambiente laboral que se percibe en la empresa, dependiendo del proceder de todos quienes

conforman capital humano de la organizacion.

Con respecto a esto el autor Mendoza y Arriola (2022, p. 65) sefiala que son muyimportantes
tanto la motivacion como la comunicacion organizacional, pues sirven “comoun mecanismo
adecuado para la creacion de un clima organizacional ideal”. Sin embargo, aquellos factores en
los cuales las empresas se enfocan son los actitudinales o personales, es decir los que “se
centran en las conductas que asume el individuo en el desempeno del puesto, entre los cuales
estan: adaptabilidad, la asistenciay puntualidad, responsabilidad, motivacion, disciplina,

cooperacion e iniciativa” (Gonzélez y Vilchez 2021, p. 60).

Metodologia

La investigacion estuvo enmarcada en una metodologia de estudio de tipodescriptivo dado que
denotara la realidad de las competencias profesionales y su influencia en el desempefio laboral
de los trabajadores del dispensario “Sagrada Familia”, través del proceso de busqueda, analisis
e interpretacion de la informacion recabada enlas distintas y mas destacadas revistas cientificas
que se hallan en fuentes electrdnicas, con respecto a su enfoque es cuantitativo y cualitativo,

pues mediante la recoleccion de informacion
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surgiran datos numéricos que serviran para entender a cabalidad la informacion acerca del
fendmeno que se estd investigando. La poblacion con la que se vaa trabajar asciende a un total
de 39 empleados, los mismos que corresponden a ambos sexos, tal como se sefala en la
siguiente tabla.

Tablaz1

Ndmero de empleados por dareas

Areas Cantidad
Enfermeria 9
Caja 7
Contabilidad 2
Sistemas 2
Laboratorio 7
Servicios Generales 4
Atencion al cliente 2
Farmacia 2
Terapia Fisica 1
Resonancia 1
Administracion 1
Ejecutivo de Convenio 1
Total 39

Nota: los datos fueron proporcionados por la empresa



La técnica empleada en esta investigacion fue la encuesta realizada a lostrabajadores a través
de un cuestionario, el mismo que tuvo como objetivo recopilarinformacion relevante acerca
de las competencias profesionales adquiridas por los trabajadores del dispensario a mas de

investigar si estas eran aplicadas al realizar sus actividades laborales propias de su puesto de

trabajo.

De acuerdo con la tabla expuesta con anterioridad indica que el total de empleadosque laboran
en el dispensario medido es de 39 personas, los médicos son contratados bajola modalidad de

servicios profesionales, por ello solo se toma en cuenta los 39 colaboradores que son de planta.

Resultados

Una vez que se ha concluido con la recoleccion de datos, se procede a analizar lainformacion
obtenida, teniendo en cuenta la relevancia del tema “sobre todo para las universidades, cuyo
reto es formar profesionales exitosos” (Alonso et al., 2020). Esta investigacion trata sobre todo
de determinar que “las dimensiones que conforman las competencias laborales” (Velasquez,
2021), en este caso del dispensario. Se empieza en primer lugar por las caracteristicas esenciales
como la edad, el género y el tiempo de trabajo en la empresa fueron determinadas en las tres

primeras preguntas.
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Tabla 2. Caracteristicas de los empleados del Dispensario Sagrada Familia

Variables Cantidad %

Masculino 19 49%

Femenino 20 51%
Sexo

Total 39 100%

18 a 25 afios 9 23%
Edad

26 a33anos 15 39%




Influencia de las competencias profesionales en el desempefio laboral del personal del dispensario “Sagrada familia”
Mendoza, Saltos

34 a 41 ahos 7 18%
42 a 49 anos 3 7%
50 a 57 anos 2 6%
Mas de 57 afios 3 7%
Total 39 100%
Menos de un afio 5 13%
De1agafos 13 33%
Aios de antigledaden | De 6 a 10 afios 12 31%
la empresa.
De11a15afhos 5 13%
Mas de 15 anos 4 10%
Total 39 100%

Nota: Los datos fueron proporcionados por la empresa

Figura 1. Afios de antigiedad

10% 13% : 9 m Menos de un afio

0,
13% m Delabanos

33% m De 6 a 10 afos

31%

m De 11 anos a 15 afios

m Mas de 15 afos

Nota: Los datos fueron proporcionados por la empresa

De acuerdo con los datos del grafico de los 39 encuestados que son el 100% del total, 5 de ellos
que representa el 13% del total tienen menos de una afo trabajando en eldispensario, en tanto
que 13 que representa el 33% del total, tienen entre 1 y 5 afnos trabajando en la empresa,
mientras que 12 que equivale al 31% del total, tienen entre 6 y 10 afios de laborar en el
dispensario, de igual manera 5 de los 39 empleados que representael 13% del total llevan
trabajando en la empresa entre 11y 15 afos, por Ultimo 4 encuestados manifestaron que llevan

mas de 15 anos trabajando en la empresa.
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Tabla 3. Desarrollo y aplicacion de habilidades

Variables Cantidad %
1) sActualiza sus conocimientos para | Muy en desacuerdo 3 8%
mejorar su rendimiento laboral en su
_ En desacuerdo 0 )
puesto de trabajo?
Indiferente 4 10%
De acuerdo 32 82%
Muy de acuerdo ) )
Total 39 100%
2) La empresa donde usted trabaja | Muy en desacuerdo 4 10%
promueve programas en los cuales se
. En desacuerdo 7 18%
brinde capacitacion constante sobre
tecnologia, conocimientos U otros | Indiferente 6 15%
temas?
De acuerdo 15 39%
Muy de acuerdo 7 18%
Total 39 100%
Muy en desacuerdo ) 0
) ) En desacuerdo 3 8%
3) ¢Recibid usted capacitacion acerca
delasfuncionesque debiarealizarensu | Indiferente 5 13%
area de trabajo?
De acuerdo 20 51%
Muy de acuerdo 11 28%
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Total 39 100%
Muy en desacuerdo ) o)
En desacuerdo o 0
4) Aplica sus habilidades Indiferente 4 10%
L ) De acuerdo 14 36%
técnicasy profesionales en el
desarrollo de sus funciones? Muy de acuerdo 21 54%
Total 39 100%
Muy en desacuerdo ) 0
En desacuerdo 4 10%
5) Cree usted que la experienciaes | Indiferente 5 13%
imprescindible al  momento de
) De acuerdo 14 36%
integrarse a una nueva empresa?
Muy de acuerdo 16 41%
Total 39 100%
Muy en desacuerdo ) 0
En desacuerdo 6 15%
6) ¢El dispensario Sagrada Familia | Indiferente 5 13%
promueve el crecimiento
De acuerdo 16 41%
y desarrollo de su personal?
Muy de acuerdo 12 31%
Total 39 100%
7) ¢Propone usted estrategias de Muy en desacuerdo 0 o)
participacion individual y colectiva
En desacuerdo ) o)
para la toma de decisiones en
torno a algun Indiferente 9 23%
proyecto de la empresa?
De acuerdo 18 46%
Muy de acuerdo 12 31%
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Total 39 100%
Muy en desacuerdo ) 0
En desacuerdo ) 0
8) ¢Cumple usted con las metas Indiferente 0 0
propuestas por la empresa, en el
) ) De acuerdo 24 62%
tiempo establecido para ello?
Muy de acuerdo 15 38%
Total 39 100%
Muy en desacuerdo ) 0
En desacuerdo ) 0
9) ¢Promueve usted el ahorro de Indiferente 4 10%
recursos en el desarrollo de sus
) De acuerdo 19 49%
funciones?
Muy de acuerdo 16 41%
Total 39 100%
10) Segun su criterio JEI Gerente | Muyendesacuerdo 0 o)
General promueve la
o ) En desacuerdo 4 10%
participacion de los trabajadores del
dispensario en los procesos de | Indiferente 5 13%
innovacion y expansion de la empresa?
De acuerdo 18 46%
Muy de acuerdo 12 31%
Total 39 100%
Muy en desacuerdo ) )
11) ¢El Gerente del dispensario
) ) En desacuerdo 5 13%
aceptay analiza las sugerencias
propuestas por usted y/o sus Indiferente 6 15%
companeros de trabajo?
De acuerdo 18 46%
Muy de acuerdo 10 26%
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Total 39 100%
Muy en desacuerdo o o
En desacuerdo 3 8
12) Lastareasy
responsabilidades asignadas a su Indiferente o 0
cargo estan relacionadas con su
) De acuerdo 19 48
puesto de trabajo?
Muy de acuerdo 17 YA
Total 39 100%

Nota: Los datos fueron proporcionados por la empresa.

Figura 2

Actualizacion de conocimientos

M Muy en desacuerdo
® En desacuerdo

M Indiferente

B De acuerdo

B Muy de acuerdo

Datos proporcionados por la empresa

Figura3

Capacitacion Empresarial

m Muy en
18% 10% desacuerdo
18% . m En desacuerdo
39% 15% m Indiferente
[

De acuerdo

Datos proporcionados dos por la empresa
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Figura 4 Figura s
Aplicacion de habilidades Participacion de empleados
m Muy en
desacuerdo L Z"UY en .
esacuerdo
m En desacuerdo 0%0%
31% 13% m En desacuerdo

m Indiferente
m Indiferente

46%

m De acuerdo
m De acuerdo

m Muy de acuerdo

Nota: Los datos fueron proporcionados Nota: Los datos fueron proporciona-por la

empresa. dos por la empresa.

Discusion de los resultados

Los resultados obtenidos en la presente investigacion sefalan que los trabajadores del
Dispensario cuentan con habilidades y competencias profesionales, las mismas que las aplican
en su puesto de trabajo, asi mismo los directivos del dispensario coadyuvan através de los
distintos programas de capacitacion que brindan para sus colaboradores, eleva el nivel de
eficiencia en la atencion a sus clientes. En la figura 2 se observa que delos 39 encuestados que
equivale al 100% del total, 3 que representa el 8% estan muy en desacuerdo es decir no se
actualizan, en tanto que 4 de ellos que significa el 10% les es indiferente, mientras que 32 de
ellos que representa el 82% del total si se actualizan en sus conocimientos. Con toda certeza,
esto representa “la capacidad que todo ser humanonecesita para resolver, de manera eficazy

autonoma, las situaciones de la vida” (Chaveset al., 2022)

En la figura 3 se visualiza que 4 de los 39 encuestados que equivale al 210% del total alega que la
empresa no promueve programas de capacitacion para los empleados, en tanto que 7
encuestados que representa el 18% del total de encuestados, aseguran que no reciben
capacitacion por parte de la empresa, sin embargo, 15 de los 39encuestados que equivale al 39%
estan de acuerdo pues sostuvieron que en la empresa sise promueve la capacitacion en la
empresa, asi mismo 7 encuestados que representa el 18% del total, estan muy de acuerdo con
lo expresado anteriormente. Gerencia concibe que “la capacitacion del talento humano es parte

de una cultura organizacional que permite que
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los empleados tengan las competencias necesarias para desenvolverse eficientemente dentro
de las organizaciones” (Obando, 2020).

En cuanto a la aplicacion de habilidades de los trabajadores, 4 de los 39 encuestados que
significa el 10% del total es indiferente ante esta aseveracion, en tanto que 14 encuestados que
equivale al 36% estan de acuerdo, es decir si aplican sus competencias durante el desarrollo de
la jornada laboral, del mismo modo 21 encuestadosque significa el 54% del total seiialaron que
aplican sus conocimientos y habilidades en su puesto de trabajo. Es importante senalar que
gracias a las competencias profesionalesque son aplicadas en el dispensario, el nUmero de
clientes ha aumentado. De acuerdo conDel Valle et al. (2023) “estas competencias distinguen a

un profesional de otroy connotansu desempefio en los diversos contextos”

También cabe destacar el papel de la gerencia, puesto que promueve la participacion de su
personal con respecto a los procesos que se manejan en el dispensario,esto lo corroboran 18 de
los 39 encuestados que equivale al 46% estan de acuerdo con esto, asi mismo 10 encuestados
que significa el 26% estan muy de acuerdo, no obstante; 5 trabajadores que representa el 13%
del total estan de desacuerdo, mientras que 6 encuestados que equivalen al 15% no estan a
favor ni en contra de esta situacidon. Segun Herndndez et al. (2022) esto es necesario para que
el trabajador “sea competente y proporcione una atencion oportuna y de calidad, con el fin de

mejorar la salud de los pacientes”.

Conclusiones

La presente investigacion concluye que los profesionales que trabajan en el dispensario
“Sagrada Familia” aplican sus conocimientos y habilidades, teniendo en cuenta que estas
competencias son un plus en su curriculum vitae, lo que les permite destacarse entre los demas
aspirantes a un puesto de trabajo o en su defecto si ya se encuentran laborando en el

dispensario les podria significar un ascenso en la empresa.
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Uno de los pilares fundamentales para que una empresa funcione y mucho mas que crezca, es
el desenvolvimiento eficaz de sus empleados, al momento de aplicar sus competencias
profesionales ellos elevan el nivel de su desempefio laboral, lo que beneficia a la institucidn, en
este caso la gerencia promueve la excelencia en su personal,a través del trabajo en equipo, la
capacitacion constante y el desarrollo de sus habilidadesprofesionales, pues tienen muy claro

que el empleado cumple un rol muy importante dentro de la empresa.

Por lo tanto, se concluye que las competencias profesionales influyen en el desempefio laboral
de los empleados del dispensario “Sagrada Familia”, esto se refleja enel crecimiento que ha
tenido el mismo en los Ultimos afios, cada vez son mas los clientesque acuden al dispensario a
solicitar los distintos servicios que en este lugar se ofertan, como son las consultas, examenes,

incluso ecografias y rayos “X".
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RESUMEN

El presente trabajo titulado Investigacidon sobre el conocimiento y uso de herramientas de
inteligencia artificial en el campo laboral sera desarrollado con el objetivo general de trasmitir
todo lo relacionado con la IA en el campo laboral tales como autores, el impactoque ocasiona.
Dado que actualmente los progresos tecnoldgicos en diversas areas provocanuna etapa de
transformacion continua, El objetivo de este estudio es analizar como afecta este fendmeno al
ambito que se estudia. Se recurrio a diferentes fuentes de informacidn, asi como a autores
expertos en la materia para garantizar su fiabilidad. Este trabajo se basaen la investigacion
cuantitativa no experimental, que se llevard a cabo mediante métodos que faciliten el logro de
los objetivos. Esta investigacion se centra en el estudio y la toma de muestras de los métodos de
recopilacion de datos del publico interno y externo. Al finalizar la investigacion, se pretende
mostrar el conocimiento y uso de herramientas de inteligencia artificial en el campo laboral

Palabras clave: tecnoldgico, inteligencia, investigacion.

Introduccion

En una definida por los rapidos avances tecnoldgicos, una innovacion que ha captado la atencidn
de industrias de todo el mundo es la inteligencia artificial, La IA estatransformando la forma de
operar de las empresas, gracias a que puede procesar enormes volumenes de datos, adaptarse a
escenarios variables y tomar decisiones inteligentes.

La investigacion muestra y examina el impacto que ocasiona en el campo laboral al incluir o usar
la IA. Las empresas estan en busca de ser mucho mas competitivos para mejorar sus procesos y
generarun gran beneficio para esta misma. En cuanto alas cienciasaplicadas van perfeccionando

rapidamente en las Ultimas décadas, ya que obtiene datos demanera
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facil, rdpida y menos costosa. Por otro lado, la ciencia y la tecnologia son hoy en dia herramientas
muy Utiles para el crecimiento econdmico, educativo y cultural de todas las sociedades. Se
destaca el valor de la tecnologia y las mejoras, tanto en los mercados debienes y servicios, como
en los procesos de produccion, debido a esto, se buscan liderazgocientifico y que favorezca a la
empresa. Por lo tanto, se toma en cuenta en la toma de decisiones generales porque ayuda en el

analisis del uso y manejo adecuado de la IA.

Por el beneficio de la sociedad la comunicacion debe de ir junto con el avance tecnoldgico, esto
podria tener impedimentos y conmover la vida laboral de los individuossi lo ven desde la
perspectiva ética en caso contrario seria de gran ayuda para un proceso acelerado. ;Cual es el

impacto y los beneficios de la IA en el campo laboral?

El problema es basicamente que la mayor parte de las personas tienen muy poco conocimiento
sobre el tema de la IA en el campo laboral. Se realizard este proyecto con lafinalidad de
profundizar y elaborar un conocimiento mas avanzado de Investigacion sobreel conocimiento y
uso de herramientas de inteligencia artificial en el campo laboral. El

objetivo general es demostrar lo relacionado con la IA en el campo laboral, como autores vy el
impacto que ocasiona, de manera que quede claramente explicado para poder proporcionar un

aprendizaje colaborativo.

Objetivo especifico
1. Se deliberard sobre el efecto que causa la IA en el campo laboral, ventajas y
desventajas sobre su uso.
2. Conocimiento y uso de herramientas de inteligencia artificial en el campo laboral.
3. Recopilar informacion sobre beneficios y aprovechar las cualidades que brinda la

inteligencia artificial.

Marco teorico
La aplicacidn de la inteligencia artificial en el campo laboral ha revolucionado, estos cambios son

cada vez mas constantes y resulta un desafio mantenerse a la vanguardia, su aplicacion trae

consigo grandes ventajas como optimizacion de procesos, mejoras economicas y eficiencia en
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Caice., G.,I.,M.,R. (2004) afirma que la inteligencia artificial se enfoca en la creacion de maquinas
automatizadas con una inteligencia similar a la inteligencia humana. Fontela.,C, (2018) menciona
que la llegada de la tecnologia estara erradicada con la mitad de los empleos en EE. UU, lo que
obliga a los trabajadores a especializarse mas en areas tecnoldgicas, lo que provoca una
transformacion profesional.

El desarrollo de la IA ha dado un impulso muy grande como lo dice Paulo Daugherty, CTO de
accenture y autorde Human+ Machine, él recalca que esta inteligencia recién estdcomenzando y ya
tiene una gran relevancia mundial siendo muy notable su avance debido a la pandemia que
cruzamos en este 2020, estos equipos se consideraban casi que imposiblehace afos atras, pero la
tecnologia avanza a grandes paso y esto puede llegar aamenazar ala mano de obra humana la cual
puede ser considerada obsoleta por algunas empresas haciendo recortes y dando una respectiva
capacitacion para poder maniobrar estas tecnologias en este sentido, las empresas estan llamadas

a adaptarse o caer ante lacompetencia.

En una entrevista, Fei Li, experta en ciencias de la computacion de la universidad de Stanford,
afirma: "La inteligencia artificial y la cuarta revolucion industrial afectan en

todas las areas de la vida humana.

Marvin Minsky considera que las investigaciones de la inteligencia artificial han pasadopor diversas
etapas, en las que han producido tanto en los problemas de investigacion planteados como en la
metodologia utilizada.

(H., A.,Simon, 1995)uno de los padres de la|A, afirmo, en un articulo, que «el momento de la verdad
es un programa en ejecucion”.

(Rich.,K, 1991)lanzaron la siguiente definicion de IA: "La inteligencia artificial es el estudio de como

hacer que las computadoras hagan cosas que por el momento los humanoshacen mejor".

Para Mark Fox la IA se basa en el funcionamiento de la mente humana. John MC. defini¢ la inteligencia

artificial como "“la ciencia e ingenio de hacermaquinas inteligentes, especialmente programas de

cdmputo”. Medrano (2001) indica que en la inteligencia artificial es crucial para tener en cuenta la

busqueda heuristica, que se utiliza para elegir una ramificacion con mayor probabilidad de éxito y

reducir el nUmero de soluciones que se exploran (Maglione., JM., 2018)
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Antecedentes

Eltrabajo de investigacion comienza con unaintroduccion breve a la disciplina del derecho de dafios,
asi como a sus antecedentes nacionales e internacionales. Despuésse mostrara la evolucion
particular en Argentina. Trascarton se abordaran las cuestiones técnicas, juridicas, sociales y
economicas que llevaron a la crisis actual, elanalisis de la nueva revolucidn digital y tecnoldgica y el
impacto de la inteligencia artificial, dando lugar a nuevas hipdtesis dafiosas, como los vehiculos
auténomos y los robots, direcciondndose, en Ultimo término, hacia los posibles modos de abordajes
legislativos de la realidad actual del derecho de dafios con la aparicion de novedades. (Juan,M.,M,U.,

2020)

Este estudio examina cémo la inteligencia artificial (IA) afecta el periodismo y la desinformacion. El
diseiio metodoldgico para lograreste proposito comienza con unarevision de la literatura cientifica y
se complementa con un analisis de tres puntos devista complementarios: periodistica, econdmica y
ética. La inteligencia artificial ayudara con el propdsito del periodismo para potenciar el mismo, y asi

no exista desinformacion por parte de la audiencia.

Metodologia

El disefio de la presente investigacion es cuantitativo, el cual desarrollaremos a través de diversos
métodos que permiten cumplir con los objetivos planteados como por ejemplo encuestas mediante
un formulario que se envia mediante un link por WhatsApp dirigido a personas adultas que trabajan
en una empresa. En esta investigacion se utilizara el sequndo objetivo especifico a través de las
encuestas realizadas, se puso en practica el conocimiento y uso de herramientas de inteligencia
artificial en el campo laboral.

Tipo de investigacion

La investigacion tiene como objetivo describir la situacion de la IA en el campo laboral. Se trata de
un estudio de tipo trasversal o transaccional ubicado en la sede de las empresas a nivel nacional.
entre agosto y septiembre del 2023.

El presente trabajo se desarrollé utilizando un disefio que sigue el orden del modelo sugeridopor
articulos cientificos y tesis. Unidad de analisis y muestreo, el objetivo de este trabajo final de grado

es comprender la "‘Investigacion sobre el conocimiento y usode herramientas de
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inteligencia artificial en el campo laboral” en este marco se definecomo unidad de analisis a la
organizacion social denominada IA. Lo que se refiere ala recoleccion de datos del publico interno y
externo, Se realizara encuestas sobre loque aportaria la IA en el campo laboral.

Recoleccion de datos

Se utilizard un muestreo por conveniencia para recopilar datos del publico externo. Seutiliza un
método de muestreo no probabilistico y no aleatorio.

Se utilizara el muestreo por conveniencia para realizar encuestas a publicos que asistana una
empresa para recopilarinformacion sobre opinionesy caracteristicas de lo que genera

la Inteligencia Artificial.

El criterio de inclusion para la seleccion del encuestado fue: 25 adultos que trabajan enuna

empresa, 3 preguntas con opciones a respuestas tales como:

¢Qué entiende usted por “Inteligencia Artificial”?
A. Esuncampode lainformatica que busca desarrollar sistemas capaces derealizar

tareas que normalmente requieren inteligencia humana.

B. Tecnologias que incluyen asistentes virtuales, recomendaciones en redessociales
y chatbots.

C. Herramientas que crean contenidos, como textos o imagenes a partir de una
orden.

D. No tengo ningun conocimiento sobre que es Inteligencia Artificial.

Resultados

La técnica o instrumento que se utiliza es una encuesta, esta técnica fue mediante el sitio web
WhatsApp lo cual se realizé mediante un link que los guia a Google Formulario parala realizacion de
la encuesta, el tipo de encuesta es de respuesta cerrada la cual los entrevistados eligen entre una
serie predefinida de respuestas, las preguntas son estructuradas. Para la entrevista se organizo6 de
manera puntual, con presentacion cordial, se averiguo con cortesia el tiempo disponible de los
entrevistados para realizacion de la encuesta, se les informa a los entrevistados el objetivo de la

encuesta,y parafinalizar se les agradece a los entrevistados por la colaboracion de la entrevista.
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A continuacidn, los resultados sobre las preguntas que se realizo:
¢Qué entiende usted por “Inteligencia Artificial”?

1.Tabla de respuesta- ;Qué entiende usted por “Inteligencia Artificial”?

25 respuestas

A. Es un campo de la
informatica que busca
desarrollar sistemas cap...

B. Tecnologias que
incluyen asistentes
virtuales, recomendacion...
C. Herramientas que crean
contenidos, como textos o
imagenes a partir de una...
D. No tengo ningtn
conocimiento sobre que es
Inteligencia Artificial.

20

La grafica de respuestas muestra el recuento de las diferentes interpretaciones de "Inteligencia
Artificial". Aqui estan los detalles:

(64%) 16 de los encuestados consideran que la inteligencia artificial es un campo de la informatica
que busca desarrollar sistemas capaces de realizar tareas que normalmente requieren inteligencia
humana., mientras que un (36%) g de los encuestados piensan que son tecnologias que incluyen
asistentes virtuales y recomendaciones en redes sociales y chatbots, y un (12%) 3 de los
encuestados creen que son herramientas para crear contenidos.En general, la percepcion de la
inteligencia artificial varia, pero estas respuestas reflejan diferentes aspectos de su definicion.

¢Cual de estas herramientas de Inteligencia Artificial usted utiliza mas?
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1.2 Tabla de respuesta- ;Cual de estas herramientas de Inteligencia Artificial usted utilizamas?

B. Dall-E |0 {0%)

C. Google Bard -—1 (49%)

D. Midjournay —0 {0%)

E. Otra 1 (4%)

F. Minguna 10 (40%)

0 5 10 15

La grafica muestra las respuestas de |la encuesta, donde "Chat GPT" recibié la mayoria de losvotos.
Aqui estan los detalles:

-Chat GPT: Obtuvo 13 votos, lo que representa el 52% del total.

- Dall-E y Midjourney: No recibieron votos.

-Google Bard y la opcidn E: Cada uno recibid un voto (4% del total).

-Opcidn F: Recibio 10 votos (40% del total) lo que indica que 10 encuestados no utilizanestas
herramientas de IA.

Enbase a su conocimiento sobre inteligencia artificial ;Considera que es positiva o negativasu

aplicacion en el campo laboral?
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2.3 Tabla de respuesta- En base a su conocimiento sobre inteligencia artificial ;Consideraque es positiva
o0 negativa su aplicacion en el campo laboral?

A Positiva 17 (68%)

BE. Megativa 7 (28%)

C_ Desconozco si es
positivo o negativo

1(4%)

La grafica muestra los resultados de la encuesta sobre la percepcion de la aplicacion de la
inteligencia artificial en el campo laboral.
Un 68% considera que es positiva, un 28% la ve negativa y un 4% desconoce si es positivao

negativa.

Conclusiones

La evidencia que se presenta anteriormente en funcién con las incégnitas planteadasen los
objetivos y mediante encuestas, se demuestra que la Inteligencia Artificial en el campo laboral ha
ido de la mano con los avances tecnoldgicos. Se considera que los trabajos imposibles se tornan
posibles ya que se obtiene informacidn de manera facil y rdpida. Aunque hay preguntas de como
evolucionara la Inteligencia Artificialen el campo laboral o nivel personal, la Inteligencia Artificial
no solo definira el panorama tecnoldgico, sino que cambiara o esta cambiando nuestra forma de
trabajo.La tecnologia se puede integrar en muchos tipos de procesos empresariales, a pesar de
esto, muchas empresas tratan de dar ese primer paso, interactuar con la InteligenciaAtrtificial es
una manera de empezar a maximizar la confianza en la tecnologia y darpaso a posibilidades

transformadoras.

Recomendaciones
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Mantenerse actualizado: La IA esta en constante evolucion, por lo que es importante
mantenerse informado sobre las Ultimas tendencias y desarrollos.

Educacién continua: Considerar cursos o talleres para comprender mejor cdmo la IA puede
aplicarse en su campo de trabajo.

Pensamiento critico: Analizar criticamente las implicaciones éticas y sociales de la
implementacion de la IA en el lugar de trabajo.

Colaboracion: Buscar oportunidades para colaborar con expertos en IA para explorar nuevas
soluciones y mejoras en los procesos laborales.

Adaptabilidad: Estarabierto a adaptarse a los cambios que la IA puede traer al entorno laboraly

aprovechar las oportunidades que ofrece.
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RESUMEN

Los operadores turisticos en donde se encuentran los restaurantes, representan un sector
economico de gran relevancia en el desarrollo economico de la localidad. Por ello, se planteo el
objetivo de desarrollar una estrategia de marketing de contenidos para alcanzar los objetivos de
posicionamiento en la marca de un restaurante — cafeteria de la ciudad de Guayaquil que, tiene
ubicada menos de un afio en esta localidad. Se aplicé la metodologia cuantitativa, descriptiva, con
uso del cuestionario de la encuesta aplicado a 357 consumidores de productos que sirven los
restaurantes — cafeterias en el centro comercial Bamboo Plaza. Los resultados demostraron que
solo el 5o% de clientes conocen los productos y servicios que ofrece esta empresay han escuchado
publicidad en medios radiales, pero menos de la tercera parte (32%) manifest6 haber observado el
manejo publicitario de la organizacion, en los medios digitales y solo el 10% indicé de promociones
de esta compaiiia. Por ello, se planted la propuesta del marketing de contenidos, para interactuar
con los consumidores y satisfacer adecuadamente sus necesidades. En conclusidon, mediante la
estrategia del marketing de contenidos, se espera dar a conocer las promociones que ofrece la
organizacion a sus clientes, para atraerlos y fidelizarlos, garantizando una comunicacion
interactiva eficiente.

Palabras clave: (Marketing, contenidos, posicionamiento, marca).

Introduccion

La presente investigacion aborda la problematica del bajo nivel de posicionamiento en el mercado
de la localidad, por parte del restaurante — cafeteria Vaco y Vaca, el cual a pesar de haber sido
fundado hace 30 afos en el pais, se instaloé solamente en Quito, donde crecio y se diversifico en
siete locales en la capital de la Republica, pero recién se iniciéd en Guayaquil, hace siete meses,
ubicandose en la via a la Costa, en el centro comercial Bamboo Plaza, donde sus principales
competidores, Eddys, Menestras del Negro, Fridays, entre otros, por tener mas de 15 afios en el
mercado, han captado el mercado local del target medio y medio-alto.

Porello, se hadecidido analizar silafaltade unaestrategia de marketing adecuada, hatenido alguna
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repercusion en el bajo posicionamiento alcanzado por el restaurante — cafeteria Vaco y Vaca, en la
ciudad de Guayaquil, debido a que, los competidores mencionados en el parrafo anterior, se han
posicionado en esta localidad, por mas de 15 afios.

Debido a ello, se formuld la siguiente pregunta de investigacion ;Qué influencia tendrd una
estrategia de marketing de contenidos para alcanzar los objetivos de posicionamiento en la marca

de un restaurante — cafeteria de la ciudad de Guayaquil?

El abordaje de esta problematica es importante y se justifica, porque puede contribuir al
posicionamiento de la marca del restaurante — cafeteria Vaco y Vaca, en la ciudad de Guayaquil,
aplicando la estrategia de marketing de contenidos, para mejorar la competitividad de este
establecimiento econdmico, a la vez que, permite la generacion de fuentes de trabajo y la
reactivacion economica del sector, brindando productos y servicios de calidad para los clientes de

esta localidad.

El contenido de esta investigacion aborda un marco tedrico breve, para proseguir con la
descripciéon de la metodologia y continuar con los resultados que responden a los objetivos
plasmados en el siguiente parrafo, de manera que, se pueda elaborar la discusidn sobre el tema en

estudio y emitir conclusiones sobre estos hallazgos.

Ademas, es necesario mencionar que, la variable independiente del estudio es la estrategia de
marketing de contenidos, mientras que la dependiente, en cambio, es el posicionamiento de la
marca de un restaurante — cafeteria, ubicado en la ciudad de Guayaquil.

Por su parte, se planted como objetivo general del articulo, desarrollar una estrategia de marketing
de contenidos para alcanzar los objetivos de posicionamiento en la marca de un restaurante —

cafeteria de la ciudad de Guayaquil.

Mientras tanto, también se plantearon los siguientes objetivos especificos:

e  Abordar en un marco tedrico breve, la importancia de la estrategia de marketing de
contenidos en el posicionamiento empresarial.

e  Realizar el diagndstico del posicionamiento del restaurante — cafeteria en estudio, en la
ciudad de Guayaquil.

e Disefar un plan de marketing de contenidos para la consecuciéon de un mayor

posicionamiento de la marca del restaurante — cafeteria en estudio.
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Marco tedrico

El desarrollo de este marco tedrico consiste en emplear una revision bibliografica inherente al
topico de estrategias de marketing de contenido DE para alcanzar objetivos de posicionamiento
IND en marca de restaurant, para lo cual, se produjo en primer lugar en asociar referentes empiricos
realizados por varios autores, para luego continuar con la descripcion de las variables tanto

dependiente e independiente de este estudio.

Antecedentes investigativos

La investigacion presentada por Baquedano (2020), tuvo el tema “Estrategias de marketing

de contenidos para incrementar las ventas en el Restaurant "DODA BURGUERS" Chiclayo”, obtuvo
como resultados, la falta de una pagina web con contenidos acerca del servicio que ofrece a los
consumidores, por lo que, presentod un bajo indice de ventas, por otro lado, los clientes indicaron
que les gustaria obtener promociones, tips de preparacion de platos, entre otros, mediante la red

social de Facebook e Instagram.

Mientras que, Garzon y Ramirez (2023) plantearon el tema de “Marketing digital para el
posicionamiento del almacenamiento de los insumos médicos RM en la ciudad de Guayaquil”,
cuyos hallazgos reflejaron que el 80% de los clientes realizaron compras mensuales, el 92% indico
las buenas relaciones con los proveedores, implementando promociones y descuentos para los
clientes (95%), no obstante, para llegar al posicionamiento el 93% manifestd el uso de la red social
Instagram, obteniendo muy buena aceptacion (68%), sin embargo, se constato la falta de

contenido que eleve el interés de la marca y de la calidad del servicio.

Este Ultimo referente presentado por Ochoa y Segovia (2020) tuvo el tema “Propuesta de un plan
de marketing de restauracion para café-restaurant "Leito", ubicado en la ciudad de Cuenca”, cuyos
resultados evidenciaron las fortalezas de la empresa como capacidad de diferenciacion, buena
ubicacion geografica, tecnologia avanzada, calidad y mantenimiento de la materia prima, no
obstante, las debilidades se presentd en la experiencia, costos fijos elevados, RRHH deficiente, por
lo que, se propuso un proyecto viable, donde el TIR fue 40%, con VAN de $4.124,82, con

recuperacion en el sequndo afio.
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En resumen, mediante las plataformas digitales se crea un medio de interaccion entre los usuarios
y los servidores de los negocios, por lo que, el marketing digital permite que los servicios que se
ofertan sean visualizados por una cantidad de personas, logrando que incremente el trafico de
interesados, de manera se logra el reconocimiento y posicionamiento de las empresas dentro del
mercado competitivo.

A continuacion, se destaca el marco tedrico abordando las principales palabras claves del tema

propuesto.

Marketing digital de contenido

En la actualidad, varias de las empresas dedicadas a la comercializacion de bienes o servicios, han
incursionado en esta nueva herramienta del marketing digital, que de acuerdo con el criterio de
Ramos y Guerrero (2022), se basa en una “nueva estrategia para reorganizar una compafiia, en
donde el objetivo concierne a la promocion de la marca, del bien y/o servicio, mediante la
vinculacion de plataformas web”. Por su parte, a diferencia de la herramienta tradicional que se
utilizaban para difundir la publicidad, hoy en dia, se ha disminuido los costos, dado que, se
proyectan mediante la modalidad electrénica, el mismo que ademas, permite aprovechar ciertas
condiciones del mercado, en donde el consumidor en la mayoria de tiempo acostumbra a navegar
por las paginas de Internet en los diversos horarios, por esta razon, el uso del marketing digital
representa una gran oportunidad para que las empresas puedan reforzar su nivel de competencia

mediante este mecanismo.

El criterio de Sandoval (2021) refleja que el marketing consiste en el impulso de las actividades que
desarrolla una organizacion, con la finalidad de crear una conexidn entre los compradores los
encargados de proporcionar la informacion del servicio, por lo que, por medio de las redes sociales
o sitios web se puede crear este tipo de estrategias con contenido publicitarios previamente
planificados para el sector un grupo a quien se desea captar. En efecto, el marketing digital posee la
ventaja de generar y consolidar el intercambio comercial, esto gracias a que, se crea y entrega
informacion relacionado a las promociones y/u ofertas para que el publico interesado desarrolle las
respectivas diferencias entre las competencias, Por otro lado, eluso de las redes sociales contribuye

aque lasmarcaslleguen a una cierta cantidad de personas, que en muchas ocasiones las tiendas
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fisicas son visitadas gracias al contenido publicitario efectuado por el marketing en linea.

Respecto al marketing de contenido Lozano et al. (2021), manifiesta que se basa en la
implementacion de un formato de tipo webinars o ebook, que permite la conexion entre el
consumidor y la organizacion, desarrolldandose un video anticipado donde se desarrollan
interrogantes o comentarios hacia el presentador. Ademas, mediante este instrumento se logra
captar informacion sobre los usuarios para implementar nuevas acciones y de esta manera, evitar

que la competencia capte al segmento en estudio.

Si bien es cierto, el marketing de contenido consigue la satisfaccion de las necesidades de los
cibernautas, debido que, mediante la aplicacion de estrategias publicitarias o de promocion, se
logra informar a los usuarios sobre los beneficios y uso de los servicios qué oferta una empresa al
publico. Entonces, el marketing de contenido contribuye a la proporcion de informacion sobre los
servicios, con mas interés a diferencia de la competencia que contintan implementando el

marketing tradicional.

Referente en las caracteristicas del marketing de contenidos, se hace mencién el contenido
personalizado, refiriéndose a la adaptacion de la informacion de acuerdo con las necesidades de
los usuarios, en base al objetivo del cliente, la publicidad y oferta qué proporciona la competencia

(Garzdén y Ramirez, 2023).

Por su parte, Sudrez et al., (2020), recalca la comunicacion directa y bidireccional, haciendo
referencia a la comunicacion directa con los consumidores, es decir que, la informacion que se
proporciona debe ser clara y concisa para que los usuarios capten en el mensaje, de manera que,
solo se obtenga las recomendaciones y opiniones positivas para que la empresa continue
mejorando sus estrategias. Otra caracteristica se basa en datos precisos, en donde la compaiia
maneje la data de los usuarios, facilitando el analisis de las expectativas y de las necesidades de los
consumidores, de esta manera, el contenido digital sea personalizado para el publico deseado

(Alvarez et al., 2020).

Ademas, seinvolucra la caracteristica masiva y viral, el cual consiste en crear un contenido creativo

y viral que se posicione, sin la necesidad de emplear costos elevados (Sanchez et al., 2018), por su
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parte, las experiencias y emociones constituyen en la capacidad de personificar los mensajes

publicitario para llegar al publico deseado. Y, en Gltimo lugar

la integracion fisica, digital y virtual que consiste en la aplicacion de nuevas herramientas y
técnicas con la finalidad de establecer la conexion con los consumidores, de manera que, se
incrementa las oportunidades de que el servicio sea deseado (NUfiez y Miranda, 2020)

Es necesario hacer mencion sobre las herramientas de este tipo de marketing que contribuira en el
posicionamiento de la marca de un restaurant, por lo que, a continuacion, se describen las seis
herramientas principales y utilizadas para cumplir con el objetivo organizacional.

e Semrush. — contribuye en el incremento de las visualizaciones, incluyéndose en todos los
canales, pero con una sola plataforma (Lema y Medina, 2019).

e BuzzSumo. — permite obtener informacion sobre los contenidos colgado en internet, ademas
incluye cuatro componentes claves, como el descubrimiento, investigacion, influencers y
supervision (Colcha y Aguilar, 2022).

e Zoho Campaigns. — forma parte del paquete de software, que continta gestionando el
negocio, proporciona soluciones de manera personificadas para todo tipo de empresa, ademas
administra el contenido, participacion y audiencia (Torres, 2021).

e (Canva. — se encuentra inmerso netamente en la industria del contenido visual, por lo que,
emplea todas hoy las estrategias para brindar a sus usuarios a crear y proyectar contenido mucho
mas creativo, amigable, optimizando la busqueda que se realice en internet (Rengel et al., 2022).
e HubSpot. — se encuentra inmersa dentro del marketing, ventas, servicios y operaciones; esta
herramienta permite incrementar el trafico, a convertir la audiencia en nuevos clientes y ejecutar
varias actividades de marketing, sin embargo, su funcion principal es generar clientes potenciales
analizando sus necesidades (Lozano et al., 2021).

e KingSumo. — se trata de una plataforma que genera prospectos en internet, este permite que
las empresas capten en grandes cantidades clientes para el negocio y de la marca, ademas que, la
fraccion de costos de anuncio son menores a diferencia de las redes sociales, influencers y otros

canales (Gomez, 2022).

Posicionamiento de marca
Continuacion conlasiguiente variable, seabordaen primerlugaral término posicionamiento, el cual

consiste en el lugar en donde una marca de servicio o producto, asi como también, las
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caracteristicas y percepcion del usuario da lugar dentro de la mente del potencial consumidor

(Naranjo, 2023). Si bien es cierto, el posicionamiento es un factor que refuerza

a la identidad corporativa permitiendo que el emprendimiento sea viable y propenso a un
crecimiento exitoso. Referente a la marca, consiste en una prioridad, en donde toda
organizacion lucha por mantener el éxito, haciendo que sea aceptado por su publico. Por lo
tanto, las marcas se encuentran presente en todo mercado, de una manera consistente para
que incremente los promedios de ingreso, beneficiando a las organizaciones con la captacion
de los futuros

consumidores (Solorzano y Parrales, 2021).

Por otro lado, el posicionamiento de marca se refiere al disefio de la oferta comercial, que, de
cualquier modo, debe ocupar un lugar dentro de la mente del consumidor (Lépez y Molina, 2022).
Entonces, se trata de un proceso integral y amplio que asocia la visibilidad y la conexion entre el
usuario, comprendiendo que también es posible impulsar dentro del segmento del mercadoy

de los potenciales clientes.

El concepto de estos términos concierne a un proceso en donde se consigue que la marca ocupe y
se mantenga en la mente de los clientes, de esta manera, el posicionamiento de marca se basa en

una estrategia eficiente y eficaz que busca la diferenciacion de la organizacion hacia el resto.

Metodologia

Esta investigacion tiene disefio no experimental que, segun Arispe et al. (2020), no requiere la
modificacion del estado actual de sus variables. Por ello, solo se efectia un diagnoéstico del
posicionamiento de la marca del restaurante —cafeteriaen cuestion, para establecerlanecesidad de
una estrategia de marketing de contenidos.

También se aplica el enfoque cuantitativo, el cual, segun Garcia y Sdnchez (2020), sirve para medir
la evolucidn de las variables, utilizando cantidades numéricas. Por consiguiente, se analizan los
resultados de la investigacion de campo, para definirlos en cantidades que permitan conocer el
posicionamiento actual de la marca del restaurante — cafeteria e indiquen si es necesaria una

estrategia de marketing de contenidos.
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Por su parte, el alcance del articulo es descriptivo, porque segun Guevara et al. (2020), esta

investigacion permite el detalle concreto de las caracteristicas de cada una de las variables

de una problematica. Esto significa que, se puede conocer, por un lado, el posicionamiento actual
de la marca del establecimiento econdmico en mencion, y, por otra parte, el grado de necesidad

para la aplicacion del marketing de contenidos.

Ademas, se destacaelusodelmétodoinductivo, el cual, sequnRodriguezy Pérez (2019) es aquel que
recoge datos particulares, necesarios para establecer una idea general. Ante ello, después de
recolectar informacidon sobre el posicionamiento actual de la empresa, a través de este
instrumento investigativo, se puede contar con el sustento principal para el planteamiento de la

estrategia de marketing de contenidos.

Porotra parte, se resaltala utilizacion de la encuesta, definida por Hernandez y Duana (2020), como
la accion de realizar preguntas concretas a un grupo objetivo, para contar con informacion
cuantitativa sobre un problema. Mientras que, el instrumento investigativo fue el cuestionario que
segun Arias (2020), se refiere al documento que facilita el registro de la informacidn. Se utiliza el
cuestionario de la encuesta (ver anexos), para conocer a través de su aplicacion a los usuarios del
restaurante — cafeteria en estudio, el posicionamiento actual de este establecimiento y la
importancia de la estrategia de marketing de contenidos.

La poblacion esta representada por 5.000 usuarios del target medio y medio alto, quienes acuden
a consumir diferentes productos que sirven los restaurantes — cafeterias en el centro comercial
Bamboo Plaza, de Guayaquil. Con relacion a la muestra Barrios y Saenz (2020), considera que
“cuando el universo supera los 300 elementos, se aplica una formula muestral”. En este caso, la

férmula a aplicar, es la siguiente:

Z=Nivel de confianza (1.96) e= Margen de error (0.05 p= Probabilidad de éxito (0.5) g=
Probabilidad de fracaso (0.5) N= Tamafio de la poblacion

n=1.962%5.000%0.5%0.5

((0.05%(5.000-1)) +(1.962 0.5« 0.5))
n =357
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De este modo, se debe formular la encuesta a 357 consumidores de productos que sirven los

restaurantes — cafeterias en el centro comercial Bamboo Plaza.

Por Ultimo, la informacion recopilada con el cuestionario de la encuesta, serd procesada con un
soporte informatico, tabulando los datos y realizando graficos estadisticos, para su posterior
analisis cuantitativo sobre la importancia de la estrategia de marketing de contenidos para

posicionar la marca del restaurante—cafeteria.

Resultados

Resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los consumidores de productos que sirven los
restaurantes — cafeterias en el centro comercial Bamboo Plaza.

1) (Cual es el restaurante — cafeteria al que ha acudido con mayor frecuencia, en los
ultimos tres meses del afio 2023?

Figura1

Establecimiento con mayor frecuencia

@ Eddys

@ WMenestras del Negro
Fridays

@ Vacoy Vaca

Nota: Encuesta aplicada a los consumidores del centro comercial Bamboo Plaza.

Se evidencia que, el 45,2% de los clientes han visitado el establecimiento Vaco y Vaca, el 24% a
Eddys, mientras que, el 19,2% a asistido a Menestras del Negro y el 11,5% a Fridays. La informacion
obtenida demuestra que, los consumidores del Centro Comercial Bamboo Plaza en los Ultimos
meses del afio, han preferido consumir en el restaurant Vaco y Vaca. ¢Cual es el restaurante — 77

cafeteria al que no acudid en los Ultimos tres meses del afio 2023?
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Figura 2. Establecimiento con menor frecuencia

@ Eddys

54.,6% @ Menestras del Negro
Fridays

@ Vaco y Vaca

Nota: Encuesta aplicada a los consumidores del centro comercial Bamboo Plaza.

Se evidencia que, el 54,6% de los consumidores no asistieron al restaurant Vaco y Vaca, sequido
de Menestras del Negro con 18,5%; Fridays con 13,9% y Eddys con el 13%. Los hallazgos
demuestran que, en los Ultimos meses el restaurant con menor frecuencia de visitas ha presentado
disminucidn en sus servicios, pese a que, una parte de clientes lo prefieren, existe una pequefa
poblacidn que quizas no identifican el lugar.

2) ;Cual de estos restaurantes — cafeterias le atendié mejor?

Figura 3. Establecimiento con mejor atencion

@ Eddys

@ Menestras del Negro

Frnidays
@ Vaco y Vaca

10,9%

Nota: Encuesta aplicada a los consumidores del centro comercial Bamboo Plaza.

Respeto a la atencion, el 52,5% de los consumidores optaron por Vaco y Vaca, el 21,8% sefialaron
a Eddys, mientras que, el 14,9% se decidid por Fridays y el 10,9% Menestras del Negro. La
informacion refleja que, los consumidores del centro comercial se sintieron a gusto con la atencién
del establecimiento de Vaco y Vaca, por lo que, se deduce a que el personal se encuentra

capacitado para ofrecer los servicios y para solucionar las inquietudes del cliente.
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3) ¢Cual de estos restaurantes — cafeterias es el de su preferencia?

Figura 4. Establecimiento con preferencia

@ Eddys

@ Menestras del Negro
Fridays

@ Vaco y Vaca

23,8%

10,9%

Nota: Encuesta aplicada a los consumidores del centro comercial Bamboo Plaza.

Sobre la interrogante, se obtuvo que, el 50,5% de los consumidores prefieren al restaurant Vacoy
Vaca, mientras que, el 23,8% eligid a Eddys, el 14,9% opto por Fridays y el 10,9% a Menestras del
Negro. Los hallazgos evidencian que la mitad de los clientes que acuden al centro comercial, aun
escogen y tienen como favorito al restaurant Vaco y Vaca, esto por la atencion y servicio que se

brinda a los usuarios, para que tenga una mejor experiencia en comidas y piqueos.

4) (Ha escuchado publicidad radial, televisiva o en periddicos, del restaurante — cafeteria
Vaco y Vaca?

Figura 5. Publicidad en medios de comunicacion

@ Siempre

@ Con frecuencia
A wveces

@ Rara vez

@ Nunca

ﬁ

Nota: Encuesta aplicada a los consumidores del centro comercial Bamboo Plaza.

21,8%

Respecto al uso de medio de comunicacion, se obtuvo que el 55,4% de los clientes nunca han
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escuchado publicidades en este tipo, mientras que, el 21,8% rara vez, el 13,9% a veces, el 6,9% con
frecuencia y el 2% siempre. Se evidencia que, la publicidad del restaurante Vaco y Vaca en medios
comunicativos no ha llegado a la poblacién destinada, esto podria ser por la falta de estrategias y

técnicas que permitan abarcar el sector.

5) ¢Havisto letreros o vallas publicitarias del restaurante — cafeteria Vaco y Vaca?

Figura 6. Publicidad en vallas y letreros

@ Siempre

@ Con frecuencia
A wveces

@ Rara vezr

& Nunca

Nota: Encuesta aplicada a los consumidores del centro comercial Bamboo Plaza.

Se evidencia que, el 38,6% de los clientes nunca han observado la difusidn en vallas, ni letreros, el
36,6% manifestod que rara vez ha observado publicidad, el 14,9% indicé a veces, el 8,9% con
frecuencia y el 1% siempre. Los hallazgos muestran que el establecimiento no emplea una
estrategia adecuada para difundir sus servicios, siendo afectado sus ingresos y la captacion de

nuevos visitantes, asi como también la fidelidad de sus clientes.

6) ¢Ha visto o escuchado en el internet, anuncios publicitarios del restaurante — cafeteria
Vacoy Vaca?

Figura 7. Publicidad en sitios web

@ Siempre

@ Con frecuencia
Aveces

@ Rara vez

@ Nunca

e

Nota: Encuesta aplicada a los consumidores del centro comercial Bamboo Plaza.

Por otro lado, se observa que el 45,1% de los clientes nunca han visto publicidad online, mientras
que, el 37,3% manifesto rara vez, el 13,7% a veces, el 2% con frecuencia y siempre. Los resultados
evidencian que, la empresa muestra falencia al momento de implementar la publicidad en estos

medios, siendo la mitad de los consumidores en concordar que no observaron sus anuncios.
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7) ¢Ha visto o escuchado en las redes sociales, anuncios publicitarios del restaurante -
cafeteria Vaco y Vaca?

Figura 8. Publicidad en redes sociales

Siempre

Con frecuencia
A veces

Rara vez

MNunca

Nota: Encuesta aplicada a los consumidores del centro comercial Bamboo Plaza.

Se observa que, el 44,1% de los clientes rara vez han visto publicidad en redes sociales, mientras
que, el 40,2% indico que nunca, el 13,7% a veces y el 1% con frecuencia y siempre. Los hallazgos
demuestran que, las estrategias publicitarias estan siendo mal efectuadas en el establecimiento,
dado a que, la mayoria de los clientes han respondido entre nunca y rara vez que han visto los
anuncios.

8) :Conoce los productos que ofrece el restaurante — cafeteria Vaco y Vaca?

Figura 9. Conocimiento de productos

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
' Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Nota: Encuesta aplicada a los consumidores del centro comercial Bamboo Plaza.

Sobre los productos, se evidencia que el 34,7% de los consumidores indicaron estar en totalmente
en desacuerdo en conocer los productos del restaurant, mientras que, el 30,7%
Su desacuerdo, el 15,8% en ni de acuerdo, ni en desacuerdo, por otro lado, el 10,9% manifestd

estar totalmente de acuerdo y el 7,9% de acuerdo. La informacion obtenida refleja que, mas de la
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mitad de los clientes desconocen los servicios que ofrece el restaurant, por lo que, hainfluidoa que,

prefieran visitar otros establecimientos como se evidencid en las primeras interrogantes.

9) ;Conoce las promociones que ofrece el restaurante — cafeteria Vaco y Vaca?

Figura 10. Conocimiento de promociones
@ Totalmente de acuerdo
43,6% @ De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
@ En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Nota: Encuesta aplicada a los consumidores del centro comercial Bamboo Plaza.

Sobre las promociones, se observa que el 43,6% de clientes estuvieron en totalmente en
desacuerdo con la pregunta, mientras que, el 33,7% manifestd en desacuerdo, el 15,8% ni de
acuerdo, ni en desacuerdo, sin embargo, el 15,8% expresé estar de acuerdo y el 2% restante en
totalmente de acuerdo. Los hallazgos evidencian que, un poco mas de las tres cuartas partes de la
poblacion encuestada, concordaron en enunciar el desconocimiento de las promociones que
dispone el restaurant Vaco y Vaca para sus clientes, siendo influyente para la captacion de

nuevos invitados

Discusion

Los resultados recabados con la investigacion de campo demostraron que, la mitad de los clientes
(50,5%) prefiere al restaurante Vaca y Vaco, aunque la restante mitad ha preferido a la
competencia, a pesar de haber visitado las instalaciones de la empresa en estudio, ubicada en el
centro comercial Bamboo Plaza.

Estos resultados guardaron alguna concordancia con los sostenidos por Garzén y Ramirez (2023)
Baquedano (2020), quien evidencié una reduccion de la competitividad de la empresa RM, por
causa de la escasa difusion publicitaria ejecutada por sus directivos, situacion similar expuesta en
los hallazgos de este estudio.

Al respecto, la mitad de los clientes encuestados (545,4%) manifestaron que, solo han escuchado
publicidad radial o en medios masivos, sobre el restaurante Vaco y Vaco, pero solo la tercera parte
de ellos (38,6%), coincidié en haber escuchado publicidad en otros medios, como es el caso de la

publicidad digital, por consiguiente, el 65% de usuarios no conoce todos los productos que ofrece
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este establecimiento econdmico, observandose que solo el 10% de ellos, conoce de alguna

promocion de esta empresa.

Asimismo, Baquedano (2020) coincidio en que, las limitaciones publicitarias y la falta de utilizacion
de las estrategias de marketing de contenidos, influyeron para que, mas del 50% de clientes
desconozcan los beneficios que ofrecen los productos y servicios que ofrece la empresa DODA
BURGUERS a sus clientes, situacion similar a la que atraviesa actualmente, elrestaurante

Vacoy Vaca.

La propuesta comprende el diseiio de una estrategia de marketing de contenidos para alcanzar los
objetivos de posicionamiento en la marca de un restaurante — cafeteria de la ciudad de Guayaquil,
la cual se describe las principales promociones que ofrece laempresa a sus clientes, como se expone

seguido:

Figura 11. Conocimiento de promociones

Nota: Actividades propuestas para el marketing de contenidos, en la marca del restaurant- cafeteria

Vaco y Vaca. Elaborado por autora.
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Es necesario completar el marketing de contenidos con publicidad digital, la cual puede efectuarse
a través de las redes sociales, para este caso, debe realizarse un analisis previo, para la seleccion
de la mejor opcion, ya que, se cred la pagina de Facebook e Instagram para la empresa.

Para el efecto, se presenta un presupuesto de la publicidad, que se realizé en las redes sociales
mencionadas, considerando pautas pagadas en el periodo de un afio:

Tabla 1. Presupuesto de la propuesta

Detalle Costo Unit. Cantidad Costo Costo
mensual anual
Disefio de cuenta de Instagram y $100,00 1 unidad $100,00 $100.00
Facebook (fotos)
Pautas pagadas en Instagram y $5,00/dia 30 dias $150,00 $1800,00
Facebook
Reel pagados en Instagram $5,00/ dia 15 unidades $75,00 $900,00
Servicio de internet $30,00 1 mes $30,00 $360,00
Equipo de computacion $800,00 1 $800,00 $800.00
Total $3960,00

Nota: Dentro del presupuesto se considero el disefio de las paginas, pautas y publicidad como parte de las

estrategias de marketing.

En efecto, el presupuesto de la propuesta comprende de las actividades publicitarias en redes

sociales de mayor acogimiento por usuarios, siendo este el financiamiento de $3960,00.

Conclusiones

Se concluyd que la estrategia de marketing de contenidos cuentas con las caracteristicas
suficientes para contribuir a lograr los objetivos de posicionamiento del restaurante — cafeteria en
estudio.

En efecto, la importancia de la estrategia de marketing de contenidos influye directamente
en el posicionamiento empresarial, segun lo encontrado en la literatura revisada, porque favorece
la interaccion entre la empresa y clientes, para incrementar su grado de fidelidad de los usuarios,

al sentirse identificados con la organizacion.
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Ante lo mencionado, el diagndstico del posicionamiento del restaurante — cafeteria en estudio,
demostrd que, el 5o% de usuarios desconoce los servicios y productos que ofrece esta empresa,
debido a que, no se ha interesado en el tipo de publicidad en medios masivos que, transmite
actualmente la organizacion a los clientes.

Por ello, se disefid un plan de marketing de contenidos para la consecucion de un mayor
posicionamiento de la marca del restaurante — cafeteria en estudio, el cual consistio en dar a
conocer las promociones que ofrece la organizacion a sus clientes, para atraerlos y fidelizarlos,

garantizando una comunicacion interactiva eficiente.
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RESUMEN

En este articulo académico, se presenta una propuesta de plan de marketing digital centrado
en |a fidelizacion de clientes para las empresas broker De Brus Financial. El estudio comienza
con un analisis situacional que evalua el entorno y las condiciones actuales del mercado
asegurador. Se realiza un andlisis FODA para identificar las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas en el sector. Ademas, se lleva a cabo una comparacion del alcance
en redes sociales entre las distintas asequradoras en Ecuador, destacando las estrategias de
presencia en linea. La propuesta de plan de marketing digital se basa en la creacion de
contenido informativo en redes sociales, que eduque a los clientesy construya una relacion de
confianza. Asimismo, se implementa el email marketing comouna herramienta efectiva para
mantener a los clientes informados y comprometidos. En conjunto, este enfoque busca
aprovechar la presencia en linea y las redes sociales para fomentar la fidelizacion de los
asegurados en un mercado en constante evolucion, brindando un enfoque personalizado y
educativo que fortalece las relaciones a largo plazoentre la empresa y sus clientes en Ecuador.

Introduccion
La fidelizacion de clientes en el sector de los sequros desempeiia un papel fundamental en la
sostenibilidad y el éxito de las empresas de este giro de negocio.
En el sector de seguros en Ecuador, existe una intensa rivalidad entre empresas que ofrecen
una amplia gama de productos similares, lo que lo convierte en un mercado altamente
competitivo (Beltran Johan, 2019).
La industria a estudiar es altamente competitiva y esta en constante evolucion, por lo que
retener a los clientes y mantener relaciones a largo plazo es esencial para la rentabilidad y la
reputacion de las compafiias de seguros.
Los corredores de seguros desempeiian un papel fundamental al identificar oportunidades,
garantizar una respuesta adecuada en caso de siniestros y comprender a fondo los riesgos a
los que se enfrenta cada cliente. Los asesores productores de seguros no son simplemente
intermediarios comerciales, sino expertos técnicos que brindan asistencia, orientacion y
analisis del mercado en sutotalidad. En Ecuador, la comunidad de asesores y productores de
seguros es considerable, con un registro actual de 424 entidades legales y 553 individuos,
segun la Superintendencia de Compaiiias, Valores y Seguros. Su labor se caracteriza por la
estrecha relacion que mantienen con los asegurados y su compromiso con la
profesionalizacion, que consideran un objetivo primordial ensu desempefio (EKOS, 2016).
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En la rutina diaria, el corredor de seguros no se limita a ser el simple vendedordel servicio;
ademas, desempeia un papel activo en diversas actividades en beneficio de la asequradora.
Esto incluye verificar que se realice el pago adecuado de las indemnizaciones, gestionar el
proceso de reclamaciones yabordar todas las facetas relacionadas con el servicio posterior a
la venta (BeltranJohan, 2019).

En este contexto, el presente articulo académico se enfoca en el disefio y la implementacion
de un plan de fidelizacién de clientes especificamente destinadoa un bréker de seguros.
Debido a la transformacion de las preferencias del consumidor y accesibilidad a la
informacion, las compafiias de seguros enfrentanel desafio de ofrecer no solo cobertura de
calidad, sino también experiencias excepcionales que generen lealtad. Un plan de
fidelizacion bien concebido puedeser una herramienta estratégica poderosa para conservar
a los clientes existentes y también para atraer nuevos. Se analizard en detalle los
componentes esenciales de un plan de fidelizacion de clientes, considerando la
segmentacion de la base de clientes, la definicion de recompensas y beneficios, la
implementacion de un programa de puntos o niveles, y la medicién de su impacto. Este
articulo busca proporcionar una vision integral de como la empresa puede desarrollar y
ejecutarun plan de fidelizacion efectivo, con el objetivo de fortalecer la relacion con sus
clientes, aumentar la retencidn y contribuir al crecimiento sostenible de su negocio en un
entorno altamente competitivo y en constante cambio.

Problematica

¢Qué estrategias deben ser utilizadas dentro de un plan marketing digital para la
fidelizacion de clientes de la empresa broker De Brus Financial?

Objetivos

Objetivo general

Realizar un plan de marketing digital para la fidelizacion de clientes de unaempresa broker
en Ecuador.

Objetivos especificos

L. Determinar bases tedricas que corroboren y avalen el disefio de un
plande marketing para la fidelizacion de clientes de la empresa
bréker De Brus Financial.

II. Realizar un analisis situacional de las aseguradoras en Ecuador.

I1I. Proponer un plany estrategias para la fidelizacion de clientes basada
en modelos tedricos.
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Marco teorico

Marketing
Como primer punto a la introduccion y explicacion del desarrollo de este articulo
académico, debemos conocer la definicion general de marketing, de parte distintos
autores.
El marketing se centra principalmente en los clientes por encima de todas las demas
funciones empresariales. En términos sencillos, se puede definir el marketing como la
gestion de relaciones rentables con los clientes. Su objetivo principal es tanto atraer nuevos
clientes ofreciéndoles un valor superior como mantener a los clientes actuales
proporcionandoles satisfaccion (Kotler, 2013).
En un enfoque mas aterrizado a los servicios ofertados por la empresa, el marketing se
enfoca en la satisfaccion de las necesidades del cliente a través del producto y todas las
acciones relacionadas con su desarrollo, distribucion y utilizacion (Levitt, 1960).
Para el desarrollo de la investigacion, es de vital importancia tener claros los conceptos y
definiciones de marketing, ya que de ellos partird la creacion de estrategias y de las
distintas aristas a considerar en la elaboracion del plan de marketing.

El marketing abarca cuatro elementos clave: el producto, que engloba su forma, color,
tamafo, presentacion, envase y ciclo de vida; el precio, que involucra el calculo del precio
ideal considerando costos, ganancias esperadas y competencia; la plaza o mercado, que se
refiere al lugar de venta y considera las preferencias de los consumidores segun edad,
género y educacidn, asi como la distribucion del producto; y la comunicacion, que implicala
promocion del producto a través de anuncios, venta personal, promociones y publicidad,
segun la definicion tradicional del marketing (Borragini, 2023).

En resumen, las cuatro "P" del marketing: producto, precio, plaza y promocion,
desempefan un papel fundamental en la estrategia de las compaiias de seguros en
Ecuador. En un mercado altamente competitivo y en constante evolucion, las
aseguradoras deben abordar cuidadosamente cada uno de estos aspectos para satisfacer
las necesidades cambiantes de sus clientes, ofrecer productos y servicios adecuados,
establecer precios competitivos, seleccionar canales de distribucion y comunicarse de
manera efectiva.

Tipos de marketing

Segun (Mare Nostrum Business School, 2023), los tipos de marketing principales, a
considerar dentro de esta categoria, son 8 y se detallan a continuacion:

Marketing Offline o Tradicional
Marketing Digital

Outbound Marketing

Inbound Marketing

Marketing de Contenidos
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Email Marketing
Social Media Marketing
Neuromarketing

Para los fines de esta investigacion, vamos a profundizar en la definicion de Marketing
Digital, debido a que serad la categoria y herramienta principal a utilizar dentro de la
propuesta del plan.

Marketing Digital

Antes de adentrarse en los detalles del plan de marketing digital para la fidelizacion de
clientes, es fundamental establecer una base sélida. Para ello, es esencial comprender dos
definiciones clave del marketing digital.

El marketing digital se puede describir como la implementacion de estrategias de
comercializacion mediante canales digitales, lo que facilita la transmision de informacion
en tiempo real, la ejecucion de tacticas publicitarias y, en Ultima instancia, el seguimiento
del impacto en los usuarios (Bustos, Valencia, & Viedman, 2017).

Surgid en los afios 9o con el propdsito fundamental de promocionar negocios. Con el
tiempo, se desarrollaron nuevas herramientas que involucraron a los usuarios. A medida
que la tecnologia, la economia, las finanzas y la sociedad evolucionaron, el enfoque del
marketing cambid. Esta evolucion ha obligado a adaptar y renovar las estrategias con
mayor frecuencia, ajustandolas segun las circunstancias (Lozano-Torres, 2021).

En primer lugar, el marketing digital se refiere a la aplicacion de estrategias y tacticas en
entornos digitales para promover productos y servicios. En segundo lugar, la fidelizacionde
clientes se trata de mantener a los clientes existentes satisfechos y comprometidos conla
marca a lo largo del tiempo. Comprender estas definiciones es fundamental, ya que nos
permitira desarrollar un plan sélido que se basa en los principios fundamentales del
marketing digital y se enfoca en la retencidn de clientes, un aspecto crucial en el entorno
empresarial actual.

El marketing digital ofrece diversas ventajas, como una mayor facilidad de medicion en
comparacion con el marketing tradicional, la capacidad de personalizacion en la
comunicacion con los usuarios y una mayor visibilidad de la marca, ya que cada vez mas
personas recurren a Internet para sus compras y servicios. Ademas, es efectivo para la
captacion y retencion de clientes, lo que se traduce en un aumento de las ventas. El
marketing digital también promueve la creacion de comunidades y el establecimiento de
enlaces emocionales con los clientes a través de las redes sociales. Al aprovechar Internety
las redes sociales, la empresa puede lograr un amplio alcance y posicionamiento de sus
productos o servicios, y tiene la flexibilidad para experimentar constantemente con nuevas
tacticas y estrategias (Lozano-Torres, 2021). Segun lo expuesto, es evidente que el
marketing digital es esencial para las empresas en su busqueda de llegar a un amplio
publico de clientes. Utiliza diversas herramientas y estrategias disponibles en el mercado
para promocionary vender sus productos y servicios.
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Herramientas del Marketing Digital

El marketing digital se ha convertido en un pilar fundamental en la estrategia de
crecimiento de las empresas en la era digital. Para triunfar en este entorno, es esencial
conocer y utilizar diversas herramientas que permiten la promocion, la interaccion con los
clientes y la medicion de resultados de manera efectiva. En esta introduccion,
exploraremos algunas de las principales herramientas del marketing digital y su
importancia en el mundo empresarial actual.

Las herramientas de Automatizacion de Marketing abarcan diversos canales, como
Landing Pages, Email Marketing y flujos de email automatizados, simplificando la gestion
y maduracion de Leads en el embudo de ventas. Esto resulta en un incremento delLeads
listos para la compra, que se envian al equipo de Ventas. Ademas, la automatizacionmejora
la productividad del equipo al eliminar tareas repetitivas mediante configuraciones
predeterminadas.
Segun la revista RD Station (RD Station, 2022), las herramientas mas importantes del
Marketing Digital para empresas, son las siguientes:

e Email Marketing
Creacion de Landing Pages
Marketing de Contenidos
SEO (Search Engine Optimization)
Analytics
CMS (Sistema de Gestion de Contenidos)
Monitorizacion de Redes Sociales

Es evidente que el empleo de herramientas de Marketing Digital esta en aumento, y
existe un amplio margen para que las empresas optimicen sus procedimientos mediante
estas soluciones. Ademas, se presentan nuevas oportunidades comerciales para aquellas
que deseen innovar y aplicar nuevas soluciones tecnoldgicas en el ambito del Marketing
Digital.

Existen otras herramientas del marketing digital, segun (Lozano-Torres, 2021), el E-
Marketing de producto, también conocido como marketing viral, posibilita la rapida
difusion de mensajes comerciales en la red. El marketing viral es la explotacion de las
redes sociales ylos medios electronicos para aumentar el reconocimiento de un productoo
servicio, haciendo uso de las redes sociales y la tecnologia movil. El E-Research se enfoca
en recopilar informacion sobre el cliente para adaptar productos y servicios a sus
necesidades. La E-Encuesta se emplea para investigaciones de mercado y evaluar la
satisfaccion de los clientes. La E-Promocion se utiliza para dar a conocer los productosy
servicios de una empresa. El E-Commerce permite compras y ventas en linea, y la E-
Comunicacion se emplea para llegar a un publico mas amplio.
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L.II Plan de Marketing

Es crucial establecer los fundamentos estratégicos que nos permitirdn prosperar en un
mercado altamente competitivo, como es el mercado de brdker de seguros, sin embargo,
primero se debe dejar por sentado las bases académicas y cientificas que definen y
delimitan a un plan de marketing.

Segun (Thompson, 2006), el plan de marketing es una herramienta esencial que orienta a
todas las partes involucradas en las actividades de marketing de una empresa u
organizacion. Ofrece detalles sobre los objetivos de marketing, estrategias, recursos,
calendario de actividades y métodos de supervision para asegurar el logro de los objetivos.
Por tanto, se puede definiral plan de marketing como una guia clave para las actividadesde
marketing, abarcando objetivos, estrategias, recursos, calendario y control.

Segun la definicion de la American Marketing Association (AMA), un plan de marketing
consiste en un documento que abarca un analisis de la situacion actual del mercado,
evaluacion de oportunidades y amenazas, objetivos de marketing, estrategias, programas
de accién y proyecciones de ingresos (estado proyectado de pérdidas yganancias). Este
plan puede ser la principal declaracion de direccion estratégica de un negocio, aunque es
mas comun que se aplique a una marca o producto especifico. En Ultima instancia, el plan
de marketing es un mecanismo de implementacion que se integraen un plan estratégico de
negocios mas amplio (Marketing Power, 2006).

Segun (Thompson, 2006), un plan de marketing debe tener el siguiente contenido:

Resumen ejecutivo
Analisis Situacional
Analisis FODA
Obijetivos

Estrategias

Tacticas

Programas Financieros
Cronograma
Monitoreo y Control

WX b WD~

El plan de marketing es un documento fundamental que proporciona una guia detallada
a aquellos que participan en las actividades de marketing. Ofrece informaciénsobre la
situacion del mercado, los objetivos, las estrategias, el desempefio financiero y los
métodos de seguimiento y control de todo el proceso de marketing. Para los fines deesta
investigacion, se establecerad los parametros de un plan de marketing digital.

Plan de Marketing Digital
En el contexto de Ecuador, un plan de marketing digital se convierte en una herramienta
estratégica esencial. En un mercado altamente dinamico y competitivo, es crucial
adaptarse a las tendencias tecnoldgicas y aprovechar las oportunidades en
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linea para destacar y prosperar. Este plan se enfocard en como utilizar las estrategias
digitales parapromover los servicios de seguros, establecer conexiones solidas con los
clientes y lograrun posicionamiento efectivo en el mercado ecuatoriano. Un plan de
marketing digital en una empresa se vuelve esencial debido al crecimiento significativo de
las herramientas y tecnologias avanzadas de comunicacion digital. Estasherramientas y
tecnologias estan en el nucleo de las estrategias de marketing, ya que permiten fidelizar la
marca con los clientes y establecer canales de comunicacion efectivos para mantener un
contacto cercano con la audiencia, superando las barreras geograficas (Bricio, Calle , &
Zambrano, 2018).

Segun (Silva, 2021), el plan de marketing se presenta como una herramienta valiosa y
practica en el dmbito digital. Su utilidad radica en la coherencia entre las decisiones
tomadas y el analisis previo, abarcando aspectos como la orientacion al mercado, la
comprension de clientes actuales y potenciales, el estudio de la competencia, la
segmentacion del publico y las estrategias a aplicar. Este enfoque garantiza que las
decisiones comerciales estén respaldadas por un plan sodlido, permitiendo el
establecimiento de objetivos claros y la expansion rentable de la empresa en el mercado
digital.

Considerando las contribuciones mencionadas en el contexto de esta investigacion, el plan
de marketing digital se configura como una herramienta estratégica para la planificaciony
administracion de las actividades de mercadeo en una empresa de corretaje. Su objetivo
esaumentar los ingresos mediante ventas directas, fortaleciendo laposicion en el mercado,
atrayendo a nuevos clientes y manteniendo la fidelidad de los consumidores habituales.

Plan de Fidelizacion

La fidelizacion de clientes es esencial para el éxito de las empresas aseguradoras a nivel
globaly, en particular, en Ecuador. En un mercado altamente competitivo, mantenera los
clientes existentes es crucial, ya que no solo asegura ingresos constantes, sino que también
genera confianza, relaciones duraderas y sostenibilidad a largo plazo. La fidelizaciéon no
solo implica la lealtad de los asegurados, sino que también garantiza la proteccion
financiera en momentos cruciales. Se refiere a la probabilidad de que un cliente vuelva a
hacer negocios con una empresao marca. Esto se deriva de la satisfaccion del cliente,
experiencias positivas y el valor global de los productos o servicios que el cliente recibe. La
fidelizacion de clientes es el resultado de mantener una relacion continua y positiva entre
uncliente yuna empresa, loque lleva a compras repetidasy a la eleccion de laempresa sobre
la competencia, inclusocuando ofrecen beneficios similares (Muguira, 2023).

Segun (Beltran Johan, 2019), sélido sistema de fidelizacidn se basa en diversas claves. La
empresa debe comprender las expectativas del cliente y ofrecer beneficios atractivos que
se alineen con sus gustos y preferencias. Ademas, es esencial que estos beneficios sean
alcanzables, evitando desmotivar al cliente. La comunicacion constante por parte dela
empresa mantiene al cliente informado, reduciendo la incertidumbre y fortaleciendo su
participacion en el programa de fidelizacion.

La capacidad de la empresa para innovar yadaptarse a lo largo del tiempo, mediante
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promociones y actividades que rompan la rutina,evita el aburrimiento y la desmotivacion
del cliente. Por Ultimo, una gestion eficaz refuerza la confianza del cliente en la empresa,
demostrandole que su lealtad esta justificada.

Metodologia de la investigacion
La metodologia a utilizar para el desarrollo de este articulo académico centrado en unplan
de marketing digital para la fidelizacion de clientes de la empresa broker De Brus Financial
es de tipo descriptiva, de enfoque cualitativo y disefio no experimental.

Las tesis de caracter descriptivo se definen como el tipo de investigacidn cuyo objetivo es
representar un hecho, fendmeno o problematica por medio del lenguaje, graficas, dondese
trata de plasmary explicar sus caracteristicas, elementos o propiedades, comportamientos
y particularidades (Mufioz Razo, 2011).

Esta eleccion se justifica por la necesidad de presentar un analisis detallado y exhaustivode
la estrategia propuesta, que se centra en la descripcion y explicacion de cdmo se
implementara el plan de marketing digital. La metodologia descriptiva permitira exponer
de manera sistematica los pasos, herramientas y técnicas involucrados en el proceso de
fidelizacion de clientes a través del marketing digital, brindando una visién clara y
comprensible de la estrategia.

Se recopilaran datos, se describiran los componentes del plany se analizaran los resultados
esperados, lo que proporcionara una base sélida para comprender y evaluar laefectividad
de la estrategia de fidelizacidn de clientes en el contexto de la empresa brokerDe Brus
Financial.

Desarrollo
Descripcion de la situacion actual del sector

En la actualidad, el mercado asegurador juega un rol fundamental tanto a nivel mundialcomo
en la economia de Ecuador. Este analisis busca examinar la situacion actual de la industria de
seguros, resaltando sus tendencias, desafios y oportunidades en el ambito global, asicomosu
impacto especifico en el pais. Dada la constante evolucion de este sector, influenciada por
factores economicos, regulaciones y cambios sociales, es esencial realizaruna evaluacion
exhaustiva. Se explorara la dinamica actual del mercado asegurador en Ecuador, teniendo en
cuenta su importancia en el contexto global y las repercusiones que tiene en la economia del
pais.

El mercado de seguros desempefia una funcidn crucial a nivel global, puesto que contribuye
significativamente al desarrollo econdmico y financiero de las naciones. Ademas de impulsar
el ahorro, la financiacidn y las inversiones a largo plazo, lo que en Ultima instanciaconlleva un
aumento en la generacion de empleo y la productividad en la industriaaseguradora. La
adquisicion de pdlizas representa una herramienta econdmica para hacer frente a los riesgos,
ya que activar coberturas en caso de siniestros permite proteger el patrimonio familiar contra
eventos imprevistos que pueden

resultar en pérdidas financieras.Esta dimension de importancia social beneficia a individuos,
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empresas, corporacionesy al propio gobierno (Segarra-Cobos & Murillo-Parraga, 2021). En el
ambito econdmico, segun (Seguros del Pichincha, 2022), en el afio 2020, la pandemia de
COVID-19 generd impactos significativos en diversos sectores, incluyendo el mercado
asegurador en Ecuador, que entrd en recesion en abril de ese afo. Sin embargo, dos afios
después, se observan indicios de superacion de esta crisis. A partir de marzo de 2022, se ha
registrado un crecimiento constante en las ventas anuales de seguros. En ese mes, el
aumento fue del 2,9%, y para abril de 2022, las ventas experimentaron un incremento del
.3,3%. En comparacion con abril de 2021, las ventas han crecido un notable16,4%, seiialando
una recuperacion en el sector. Las categorias que han impulsado este crecimiento son los
seguros de vida colectiva, con un incremento del 35,8%, y los seguros vehiculares, que han
aumentado en un 8,4%.

Es importante destacar la resiliencia del mercado asegurador en Ecuador, mostrando signos
de recuperacion tras los desafios causados por la pandemia. El aumento en las ventas de
seguros, especialmente en las categorias de vida colectiva y vehiculos, es una sefal positivade
la recuperacion econdmica en el pais.

Después del periodo de la pandemia, se evidencian indicios de mejoria en el sector de seguros
en Ecuador, destacando el aumento de las primas emitidas en las categorias de "vidacolectiva"
y "asistencia médica" en el primer trimestre de 2023. Sin embargo, persisten posibles
deficiencias en la proteccion por un valor minimo de USD 6.000 millones, especialmente
frente al incremento de la inseguridad que ha impulsado un aumento en los incidentes de
robos en el pais (Revista Gestion, 2023).

De acuerdo con el Reporte Mundial de Seguros de McKindsey & Company, la poblacionha
desarrollado una mayor conciencia de su responsabilidad individual en lo que respecta alos
gastos de salud futuros, como resultado de la crisis sanitaria. La firma consultora sostiene que
esta creciente percepcion esta abriendo puertas para las compafiias de segurosen términos
de oportunidades (Revista Gestion, 2023).

El aumento de la conciencia sobre los costos de salud futuros post-crisis ofrece un panorama
alentador para las compafiias de seguros. Esto sugiere una mayor valoracion de la protecciony
planificacion financiera en el ambito de la salud por parte de la sociedad.

Después de la pandemia y en medio de los desafios de la retencion y captacion de clientes,se
presenta un escenario mixto. Por un lado, la industria muestra signos de recuperacion, como
lo demuestra el crecimiento en las primas emitidas y la creciente conciencia de la importancia
de la proteccion financiera personal, sin embargo, persisten desafios relacionados con la
fidelizacion de clientes, ya que mantener a los asegurados a largo plazoen un mercado
competitivo sigue siendo un problema. Las compafiiias de sequros deben centrarse en brindar
un servicio de calidad y ofrecer soluciones adaptadas a las necesidadescambiantes de sus
clientes para fortalecer la lealtad y el compromiso a largo plazo.

Dada la situacion, es esencial que las compaiiias implementen estrategias digitales efectivas

para mantener una relacion a largo plazo con sus clientes. A través del marketing digital, las
aseguradoras pueden personalizar sus ofertas, comunicarse de

manera mas efectiva conlos clientes, ofrecer informacion relevante y brindar un servicio agil.
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Esto no solo fortalecela retencion de clientes, sino que también mejora la percepcion de la
marcay la satisfaccion,elementos esenciales en un mercado altamente competitivo.

Objetivos del Plan de Marketing Digital
Un plan de marketing digital desempefia un papel vital para mantener y fortalecer la relacion
con los asegurados. Los objetivos estratégicos de un plan de marketing digital son
fundamentales para dirigir los esfuerzos de las compaiiias aseguradoras hacia la retencion de
clientes, a continuacion, se enumeran los objetivos clave que deben guiar las estrategias:

1. Retener clientes existentes, mantener a los asegurados actuales y evitar que se
cambien a la competencia.

2. Aumentar la satisfaccion del cliente, mejorar la experiencia del cliente para fortalecer
su lealtad.

3. Personalizar la oferta, utilizar datos y analisis para ofrecer soluciones personalizadas
que se adapten a las necesidades individuales de cada cliente.

4. Facilitar la comunicacion, establecer canales de comunicacion efectivos para
mantener a los clientes informados y responder a sus preguntas o inquietudes.

5. Promover la educacion, proporcionar recursos educativos sobre seguros y temas
relacionados para empoderar a los clientes y ayudarlos a tomar decisiones
informadas.

6. Medir y analizar la retroalimentacion, analizar comentarios de los clientes para
identificar areas de mejora y ajustar las estrategias de fidelizacion.

7. Reducirlatasa de cancelacién, implementar estrategias para disminuir la cancelacion
de pdlizas y aumentar la duracion de las relaciones con los clientes.

Analisis F.O.D.A del sector

Crecimiento constante = Mayor penetracion en el mercado
Diversidad de productos * Segmentacion del mercado
Redulacion solida = Tecnologias

Conciencia de riesgos

N A

N -/
/—C DEBILIDADES % /—C AMENAZAS %

= Fidelizacion de clientes = Riesgos econdémicos

= Competencia intensa Inestabilidad politica

* Cambios en el comportamiento del
consumidor

s =7 M A

Figura 1: En esta figura se puede observar el analisis FODA del sector asegurador en Ecuador,
que resalta las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas clave que impactan en la
industria.
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Fortalezas

El sector asegurador ha mostrado un crecimiento sostenido en los Ultimos afos,
reflejando la creciente conciencia sobre la importancia de la proteccion
financiera.

Las compafiias de sequros ofrecen una amplia gama de productos que abarcan
desde seguros de vida hasta seguros de propiedad, lo que permite satisfacer
diversas necesidades de los clientes. El marco regulatorio en Ecuador es sélido y
estd disefado para proteger a los consumidores y garantizar la estabilidad del
sector.

La pandemia de COVID-19 ha aumentado la conciencia de la poblacion sobre la
importancia de estar protegidos, lo que haimpulsado la demanda de seguros.

Oportunidades

e A pesar del crecimiento, la penetracién de seguros en Ecuador sigue siendo
relativamente baja en comparacién con otros paises, lo que sugiere un gran
potencial de crecimiento.

e Existe la oportunidad de segmentar el mercado y desarrollar productos
especializados para atender las necesidades de nichos especificos, como seguros
para mascotas, seguros de salud asequibles, entre otros.

e El uso de la tecnologia, como la digitalizacion y las plataformas en linea, puede
mejorar la eficiencia operativa y la interaccion con los clientes.

Debilidades

e Laretencionde clientes es un desafio en el sector, ya que muchos asegurados
cambian de compafiiia en busca de mejores ofertas o servicios.

e Lacompetencia en el mercado asegurador es feroz, lo que puede reducir los
margenes de gananciay presionar a las compafias ainnovar
constantemente.
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Amenazas

e Eventos econdmicos adversos, como recesiones, pueden
impactarnegativamente en la capacidad de los asegurados para
mantener sus polizas.
e Cambios en la regulacidn pueden afectar la forma en que operan las
compafiiias de seguros y requerir adaptaciones significativas.

e Los cambios en las preferencias y necesidades de los consumidores pueden
influir en la demanda de ciertos tipos de seguros.

Analisis de la competencia

ASEGURADORAS CON MAYOR
CRECIMIENTO EN ECUADOR 2023

BUPA ECUADOR 0.64% 2.4% 1.8%
CHUBB SEGUROS 0.59% 9.6% 9%
SEGUROS INTEROCEANICA 0.54% 1.3% 0.8%
SEGUROS UNIDOS 0.45% 3.4% 3%
SEGUROS LA UNION 0.40% 1.1% 0.7%

Figura 2: Ranking de mayor crecimiento interanual de cuota de mercado segun las primas
emitidas directas.

De acuerdo a (Rankings Latam, 2023), BUPA Ecuador ha logrado fortalecer su presencia en el
mercado asegurador, con un crecimiento del 0,64%, y ha alcanzado una participacion del 2,4%en
junio de 2023. Por otro lado, CHUBB Seguros Ecuador ha experimentado un crecimiento del
0,59%, consolidando su posicion como uno de los principales actores del sector, con una
participacion del 9,6% en el mismo periodo. El volumen de mercado, medido en primas netas
emitidas, ha aumentado un 11,08% con respecto al afio anterior, alcanzando los USD 1086
millones en junio de 2023, lo que refleja un crecimiento constante en el sector asegurador
ecuatoriano. El crecimiento constante en el sector asegurador de Ecuador es una sefial positiva
de laimportancia que las personas y las empresas otorgan a la proteccion financiera. Sinembargo,
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la disminucion en los resultados de intermediacion indica que las companias aseguradoras
enfrentan desafios operativos y

de costos que deben abordar para mantener su rentabilidad y competitividad. Este analisis ofrece
una visién completa de la dinamica del mercado aseguradorecuatoriano en 2023, destacando
tanto los logros como las areas que requieren mejoras.

En cuanto a la participacion de mercado segun la prima neta emitida, el escenario se torna
distinto. La participacion de mercado y el monto total mas alto lo tienen empresas distintas al
indicador anterior, la Unica que tienen en comun es Chubb Seguros.

ASEGURADORAS POR PRIMA
NETA EMITIDA 2022
[ e e -
SEGUROS EQUINOCCIAL 11.4% 229.29
SEGUROS DEL PICHINCHA 10.8% 216.53
CHUBB SEGURDS 9.5% 191.23
HISPANA DE SEGUROS 8.5% 169.61
ASEGURADORA DEL SUR 6.5% 131.27

Figura 3: Top 5 aseguradoras por prima neta emitida en 2022, segun la revista
Ekos.

De acuerdo con (EKOS, 2023), en 2022, Seguros Equinoccial destacé como lider del sector
asegurador con la mayor prima neta emitida, alcanzando el 11.4% del total del mercado,
equivalente a USD 229.29 millones. Ademas, se posiciono6 primera en el dmbito de sequros de
vehiculos, transporte y riesgos catastroficos.

Seguros del Pichincha se situd en la segunda posicion con una prima neta emitida de USD

216.53 millones, lo que representa el 10.8% del sector asequrador en el pais. Destaca como lider
en el segmento de vida colectiva y desempena un papel significativo en los ramos de accidentes
personales y sequros multirriesgo.

Chubb Seguros ostenta una prima neta de USD 191.23 millones, lo que corresponde al 9.5% del
mercado asegurador en el pais. Destaca como lider en el segmento de accidentes personalesy
juega un papel relevante en areas como vida colectiva, seguros contra incendios y lineas
aliadas, responsabilidad civil y sequros de transporte.
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Las principales empresas aseguradoras en Ecuador tienen una solida presencia en el mercado,
destacando por su liderazgo en segmentos especificos y su contribucion significativa al sector.
Cada una aporta una gama diversa de productos y servicios que abordan las necesidades de
proteccion financiera de los asegurados en el pais, lo que contribuye al crecimiento y desarrollo
continuo de la industria.

La presencia en redes sociales se ha convertido en un elemento fundamental para las empresas.
En un mundo cada vez mas digital, las empresas han reconocido la importancia de estar activasen
plataformas como Facebook, Twitter, Instagram y LinkedIn, no solo como una forma de
promocion, sino también como una via para interactuar con sus clientes y mantenerlos
informados. La estrategia en redes sociales no solo es una herramienta para compartir contenido
informativo y educativo, sino que también es un canal para fomentar la fidelizacidn de clientes,
ofrecer atencién al cliente y responder a consultas y preocupaciones. En este contexto, se
analizard la presencia 2 redes sociales, Instagram y LinkedIn, de las principales asequradoras en
Ecuador, tomando en cuenta el Top 5 de la revista EKOS, destacando como utilizan estas
plataformas para fortalecer su relacidn con los asegurados y el publico en general.

1. Seguros La Unidn

seguros_launion

475 1.758 65
publicaciones seguidores siguiendo

La Union

Seguros La Unién

La primera aseguradora del pais.

Cumplimos 80 afos y seguiremos cumpliendo con los
ecuatorianos.

Ver traduccién

@ www.seguroslaunion.com

Figura 4: En la figura se puede observar los indicadores de la cuenta de Instagram de Seguros La Union.
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| Y SEGUIREMOS
CUMPLIENDO

LaUnion

Seguros La Union

La Primera Aseguradora del Pais

Seguros « Guayaquil, Guayas - 2 mil seguidores « Empleados de
51-200

Figura 5: En la figura se puede observar los indicadores de la cuenta de LinkedIn de Seguros La Union.
2. Seguros Unidos

segurosunidos

U SEGUROS 597 2.799 198

UNIDOS publicaciones seguidores  siguiendo

Seguros Unidos

Compaiiia de seguros

UNIDOS ES MAS SEGURO w

Aseguradora ecuatoriana con 136 afios de experiencia.

&= Visita nuestra pagina web

Santa Maria E4-333 y Av. Amazonas Esq. Edif. Tarqui, 7mo piso.,
Quito, Ecuador

Ver traduccion

(2) segurosunidos.ec

Figura 6: En la figura se puede observar los indicadores de la cuenta de Instagram de Seguros Unidos.
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SEGUROS

UNIDOS

SEGUROS UNIDOS

Aseguradora ecuatoriana 134 anos sirviendo al mercado
con excelentes estandares de calidad.

Seguros « Quito, Pichincha « 7 mil seguidores - Empleados de
K1-200

Figura 7: Enla figura se puede observar los indicadores de la cuenta de LinkedIn de Seguros Unidos.

3. Chubb Seguros

chubblatam

567 18,6K 52
Posts Followers Following

Chubb Seguros

Insurance company

iHola, somos Chubb! §fLa aseguradora que esta pensando en ti
todo el tiempo. Seguros para personas, familias y empresas. ,:' o)

M more

See Translation

@ www.chubb.com and 3 others

Figura 8: En la figura se puede observar los indicadores de la cuenta de Instagram de Chubb
Seguros.
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Chubb

The world's largest publicly traded property and casualty
insurance company

Insurance - 753,947 followers

Figura 9: En la figura se puede observar los indicadores de la cuenta de LinkedIn de Chubb Seguros.

4. Bupa

bupaecuador

172 994 35

publicaciones seguidores siguiendo

Bupa Ecuador
Nuestro propdsito: Ayudar a las personas a tener vidas mas largas,

sanas, felices y crear un mundo mejor.
Ver traduccion

(2) linktr.ee/bupaecuador

Figura 10: En la figura se puede observar los indicadores de la cuenta de Instagram de Bupa.
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Te brindamos la tranquilidad que
necesitas con un seguro hechc
medida -

Bupa Ecuador

Nuestro propodsito: Ayudar a las personas a tener vidas mas
largas, sanas, felices y crear un mundo mejor.

Administracion publica - Quito, Pichincha - 898 seguidores -
Empleados de 51-200

Figura 10: En la figura se puede observar los indicadores de la cuenta de LinkedIn de Bupa.

Seguros Interoceanica

segurosinteroceanica

o 317 783 32

publicaciones seguidores siguiendo

Seguros Interoceanica
Compafia de seguros

" ;Asegurate con nosotros!
[ Cobertura a nivel nacional.
Cotiza tu péliza aqui &:

Ver traduccion

é) www.segurosinteroceanica.com

Figura 11: En la figura se puede observar los indicadores de la cuenta de Instagram de Seguros
Interocednica
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Interocednica

$ QUE SEGUROS

%

Interocednica

Interoceanica Compania Anonima

de Seguros
iMAS QUE SEGUROS!

Seguros -+ Quito, Pichincha - 6 mil seguidores « Empleados de
51-200

Figura 12: En la figura se puede observar los indicadores de la cuenta de LinkedIn de Sequros
Interocednica.

De acuerdo a lo observado en las figuras, podemos llegar a la conclusion de que Chubb
Seguros es quien mayor alcance tiene en sus redes sociales. Sin embargo, cabe
mencionar, que, al ser una empresa multinacional, posee una cuenta para toda
Latinoameérica, por lo que la comparacion termina siendo injusta.

En ese caso, Segquros Equinoccial termina siendo la compafiia con mayor alcance,
llegando a los 11 mil sequidores en Instagram y 40 mil en la red social LinkedIn.

Estos datos reflejan la importancia que las aseguradoras dan a la interaccion en linea y
como utilizan estas plataformas para mantenerse en contacto con sus clientes y el publico
en general en el dinamico mundo digital.

Estrategias
Canales digitales de atencidn al cliente

Los canales digitales de atencion al cliente son una estrategia clave para la fidelizacion.
Estos canales se refieren a las plataformas y herramientas en linea que permiten a los
asegurados interactuar con la compafiia de seguros de manera eficiente yconveniente.
Los canales digitales, como chat en vivo, correo electrdnico, aplicacionesmdvilesy redes
sociales, ofrecen una forma rapida y conveniente de comunicacion. Estoes fundamental
para responder a preguntas, resolver problemas y proporcionar asistencia de manera
oportuna. También permiten la automatizacion de procesos, comola presentacion de
reclamos o la renovacidn de pdlizas. Esto agiliza las transacciones yreduce la carga de
trabajo administrativo tanto para la aseguradora como para los clientes.
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Planes de recompensas en base a su interaccion en redes sociales

Son una estrategia creativa para fidelizar a los clientes, se basan en la idea de que los
clientes que interactan activamente en las redes como Facebook, Twitter o Instagram.

Los planes de recompensas en redes sociales permiten a la aseqguradora reconocer y
agradecer a los clientes por su interaccion positiva en las plataformas digitales, las
recompensas pueden variar, desde descuentos, regalos exclusivos, acceso a contenido
premium o servicios especiales. Al fomentar la interaccion en linea, se crea una
comunidad de asegurados que comparten experiencias y consejos. Esto fortalece los
lazos entre los clientes y la empresa.

Encuestas en linea

Las encuestas en linea permiten a la aseguradora obtener informacion directa de sus
clientes sobre su satisfaccion con los productos, servicios y experiencias con la empresa.
Esto brinda una vision valiosa de las areas que necesitan mejorar y las que se estan
desempenando bien. Al recopilar informacion a través de encuestas, la empresa puede
adaptar sus ofertas a las necesidades y preferencias individuales de los clientes. Esto
demuestra un compromiso genuino con la satisfaccion del cliente y mejora la retencion.
Las encuestas en linea ayudan a identificar problemas o preocupaciones especificas que
los clientes puedan tener. La empresa puede abordar estas preocupaciones de manera
proactiva y resolver problemas antes de que afecten la fidelizacion.

Al mostrar un compromiso genuino con la retroalimentacion de los asegurados y utilizar
esa informacion para realizar mejoras, la empresa aseguradora puede fortalecer la
fidelizacion y mantener relaciones a largo plazo con sus clientes.

Contenido informativo en Redes Sociales

El contenido informativo en redes sociales proporciona a los clientes informacion valiosa
sobre diversos aspectos de los seguros, como la importancia de la proteccion financiera,
cémo funcionan las polizas, consejos de sequridad, etc. Esto educa a los asegurados y les
ayuda a comprender mejor sus necesidades y coberturas.

Las redes sociales permiten a los clientes plantear preguntas y preocupaciones
directamente a la empresa. El contenido informativo puede abordar estas cuestiones de
manera proactiva, lo que reduce laincertidumbre y fortalece la relacion cliente-empresa.a
publicacidon constante de contenido informativo asegura que la empresa se mantenga
relevante en la mente de los asegurados. Esta presencia continua en las redes sociales
refuerza la relacion a largo plazo.

Mailing para personas y empresas

Los correos electronicos permiten a la empresa mantener una comunicacion directa y
personalizada con sus clientes, ya sean individuos o empresas. Esto crea una sensacionde
atenciony cuidado individual. A través del correo electronico, se puede proporcionara sus
clientes informacion actualizada sobre sus servicios, consejos de
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seguridad, actualizaciones del mercado de seguros, entre otros temas relacionados. Esta
informacion es relevante y Util para los clientes.

La estrategia de mailing puede automatizarse, lo que significa que los correos
electronicos se envian de acuerdo a un cronograma predefinido o desencadenados por
ciertos eventos, esto ahorra tiempo y recursos. La automatizacidon y la capacidad de
segmentacion hacen que esta estrategia sea una herramienta poderosa parafortalecerlas
relaciones a largo plazo con los clientes de una empresa aseguradora o bréker.

Conclusiones

Las conclusiones de esta investigacion se basan en la necesidad de adaptacién a la
digitalizacion. El analisis situacional revel6 que las empresas aseguradoras en Ecuador
deben adaptarse a un entorno digital en constante evolucion para mantenerse
competitivas y relevantes en la mente de los consumidores. Nos muestra la importancia
de comprender las fortalezas y debilidades de cada empresa aseguradora, asi como las
oportunidades y amenazas que enfrentan en el mercado ecuatoriano. Ademas, destaca
la relevancia del conocimiento del mismo, de los segmentos y del tipo de publico objetivo
para cada estrategia a emplear.

La propuesta de plan de marketing digital sugiere una diversidad de estrategias, desde la
creacion de contenido informativo en redes sociales hasta el uso de email marketing,
planes de recompensas basados en interacciones en redes sociales y encuestas en linea.
Todas las estrategias propuestas tienen en comun un enfoque en la personalizacidn y la
interaccion con los clientes, lo que es esencial para fortalecer la fidelizacion.

La conclusion final resalta la importancia de la mejora continua y la adaptacion a medida
que evoluciona el mercado y las preferencias de los clientes.

Se subraya la necesidad de que la empresa De Brus Financial vea en el marketing digitalun
medio para fidelizar a sus clientes. Las estrategias propuestas refuerzan la importancia
de la personalizacion, la educacion y el compromiso como pilares para mantener y
fortalecer las relaciones a largo plazo con los asegurados en el competitivomercado de
seguros en Ecuador.
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RESUMEN

El presente estudio se centra en analizar la incidencia de la automatizacién y su evolucion en el
ambito empresarial, para lo cual se desarrolld una investigacion no experimental con un enfoque
cuantitativo de alcance descriptivo, implicando la aplicacion de encuestas a las empresas
guayaquilefias activasy coninsercion de automatizacion. De talmanera se evidencid que su empuje
a una automatizacion efectiva les implica nuevos beneficios como obstaculos, concibiéndose como
las mas relevantes el aumento de productividad y minimizacion de costos mientras que la falta de
conocimiento ha puesto unaresistencia al cambio. A suvez, entre |las dreas con mayores actividades
automatizadas se reconoce recurso humano, contabilidad y tesoreria mientras que con baja
inmersion de automatizacion ventas, logistica y produccion, en si areas operativas.

Palabras clave: Automatizacion, beneficios, obstaculos, productividad, ambito empresarial.

Introduccion
En la actualidad, los avances tecnoldgicos han sido un pilar fundamental en el desarrollo econdmico
de grandes mercados motivando a las grandes empresas hasta negocios pequefos integrar
herramientas efectivas creando ventajas competitivas y diferenciadoras para prevalecer dentro del

mercado.

Por ende, se describe que la automatizacion trasciende como una oportunidad tecnoldgica
integrada por un anélisis de costo-beneficio para una implementacion efectiva Monsberger y Del
Rosal (2021); sin embargo, se requiere de una planificacion objetiva con la especificacion y
formulacion de estrategias (Chiliquinga et al., 2021); lo cual impulse un acondicionamiento laboral
efectivo bajo una optimizacion de tiempo y recursos pero sobre todo una simplificacion e
interconexion entre procesos (Begnini et al., 2022). Ademas, la automatizacion se manifiesta como
un complemento para el desarrollo ycumplimiento de tareas y eficacia de procesos, por lo tanto,

no es una alternativa que reemplazara al recurso humano (Aboal et al., 2021).
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En el caso de Ecuador, se observa un gran avance con la automatizacion donde se integra hasta el
uso de robots en el sector industrial, que segun expertos esta oportunidad de procesos
automatizados minimiza la variabilidad y continuidad laboral, a su vez minimizancostos operativos
y adecuacion de espacios (Armijos, 2023). Asimismo, se observa que en los Ultimos afios el principal
desafio en las organizaciones ha sido la automatizacion de procesos adjuntando una mejora

continua en la experiencia del cliente (EY, 2022).

Adjunto a esto se valida los resultados 2023 presentados en el informe Tendencias Tecnoldgicas
2023: Transformando con sentido la organizacién digital por EY (2023), dondereconoce que el 44%
de empresas analizadas mantienen ya procesos automatizados, mientrasque el 38% afirma su
insercion a la automatizacion, pero con un alto nivel de funcionamientomanual y tan solo el 18% de
las entidades aun no integran algun tipo de automatizacidn. Por lo tanto, se observa que las
empresas ecuatorianas estan a un paso de aumentar su eficienciaoperativa y disposicion de

tecnologias.

Pregunta de investigacion

¢De qué manera la automatizacién y su evolucidn inciden en el dmbito empresarial?

Justificacion

Esta investigacion trasciende en la necesidad de conocer como la automatizacion hapermitido
innovar o beneficiarse en el dmbito empresarial, desde la intervencion y presencia de limitaciones
u obstaculos, de tal manera se pueda contribuir con nuevos conocimientos y aportes a la sociedad
a grupos de entidades que aun no han dado el gran paso de transformacion digital
permitiéndoles un mayor desarrollo tanto a nivel econdmico como tecnoldgico en beneficio de

su productividad, competitividad y altos estandares de calidad.

Objetivo General

Analizar la incidencia de la automatizacidn y su evolucion en el dmbito empresarial

Objetivos especificos

e Contextualizar las variables de estudio mediante la revision referencial, tedrica y

conceptual.
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e Diagnosticar los principales beneficios y desafios que la automatizacion hagenerado
en el dmbito empresarial.
e Determinar las necesidades que motivaron a la automatizacion dentro del ambito

empresarial.

Marco teorico

En este contexto se pretende hacer un analisis de investigaciones previas que se handestacado por
laimportancia, beneficios y desafios de la automatizacion en los diversos procesoso actividades del
ambito empresarial. Al respecto, el estudio de Diestra et al. (2021),

se centra en la identificacidn de la relacion que existe entre inteligencia artificial (IA) y la toma de
decisiones organizacionales, para ello emplearon una revision sistematica de la literatura como una
metodologia inductiva. Evidencidndose que efectivamente persiste una dependencia en la IA para
la toma de decisiones lo que ha impulsado en una automatizacionrapida de los procesos en el
ambito empresarial. Sin embargo, recomiendan el uso eimplementacidn equilibrada entre 1A

y la toma de decisiones garantizando altos niveles de eficiencia y eficacia.

Begnini et al. (2022) en su estudio se enfocan en la identificacion de ventajas atribuidas por la
automatizacion de los diversos procesos empresariales que bajo la aplicacién de una revision
bibliografica identificaron los principales lineamientos y expectativas futuras de la automatizacion
conforme al constante desarrollo tecnoldgico y exigencias del mercado. Manifestandose el
aumento de los niveles de productividad, ahorroy reduccidon de costos, mejoramiento en las
condiciones de trabajo, optimizacion de tiempo y mayor seguridad como principales beneficios y
ventajas. Concluyendo que cada entidad esimitable y Unica por lo que es primordial establecer
prioridades y necesidades conforme a sucapacidad y asi integrar una estrategia tecnoldgica

efectiva que cumpla con las metas organizacionales.

Chiliquinga et al. (2021) en su estudio promueven la determinacidon del nivel de influencia y
adopcion de la automatizacion en una de las dreas empresariales conocida comomarketing y sus
respectivos procesos, de tal manera que emplearon una metodologia no experimental,
cuantitativo y correlacional bajo la aplicacion del estadistico Rho de Spearman, lo cual permitid
especificar que las herramientas tecnoldgicas y automaticas contribuyen a una mayor generacion
de contenidos permitiendo una mayor afluencia de clientes, potencializacion de imagen y cultura

organizacional. Por lo tanto, concluyeron que la
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automatizacion efectivamente brinda grandes beneficios desde un enfoque productivo para

una entidad.

Yaguache y Valdiviezo (2023) se enfocan en la automatizacion de la comunicacidon empresarial e
insercion del e-commerce en las diversas organizaciones ecuatorianas. Por lo cual, ejecutaron una
metodologia mixta bajo un analisis cuantitativo que permitieron la evaluacion de diversos modelos
de conversion y un analisis cualitativo para la identificacionde metodologias utilizadas para la
insercion de actividades comunicativas y de promocion. Obteniendo beneficios corporativos con
niveles efectivos en la automatizacidn de la comunicacion, presencidandose aun sin un alto nivel de
inmadurez digital con respecto a factores de tecnologia, personas y estructura. Pero al final se
concluye, que la comunicacidnes parte del proceso estratégico de una organizacién, pero no se

concibe parte de laplanificacion y desarrollo digital.

Cortés et al. (2023) como objetivo de investigacidon se centran en determinar el impacto de la
automatizacion en el ambito empresarial contable mediante una revision bibliografica y
cualitativa, lo que derivd como principales resultados el mejoramiento de eficiencia, reduccion de
errores U optimizacion de tiempo, a su vez se detectd un nivel de susceptibilidad hacia la
automatizacion en subprocesos de facturacion, manejo de némina, conciliacion bancaria, cierre de
cuentas y analisis de gastos. Mientras en relacion al profesional se demanda un mayor desarrollo y
fortalecimiento de competencias y destrezas.En definitiva, la insercion de automatizacion en
procesos de dicho ambito empresarial mejorara la productividad y eficiencia mientras se planifica

capacitaciones constantes al fortalecimiento de conocimientos y competencias del personal.

Villarreal y Flor (2023) se enfocaron en conocer la manera como las organizacionesde diversos
sectores econdmicos y la IA han trabajado en la optimizacion de recursos empresariales, por lo cual
aplicaron un estudio cualitativo y documental basado en una revision bibliografica y experiencias
de diversas empresas. Evidenciandose, la automatizacion como un instrumento estratégico para
las empresas en aspectos de productividad, eficiencia e innovacion. Asimismo, dicha
automatizacion promueve la mitigacion de costos, un claro ejemplo de esto, son la insercion de
chatbots 24/7 o cajas autoservicios, lo cual genera menos gasto en personal, a su vez, también

motiva a la creacionde nuevos articulos y servicios.
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Herrera y Neira (2020) se centra en el andlisis del nivel de adopcion de ciertas tecnologias
pertenecientes a la industria 4.0 en el ambito empresarial. De tal manera, estructuraron una
metodologia mixta con disefio no experimental bajo la revision de fuentes primarias,
identificandose, varios desafios u obstaculos en el ambito empresarial: presencia la incertidumbre
sobre las potencialidades que involucra la automatizacion y deficiencia en el uso de aplicaciones

tecnoldgicas o software.

Lalaleo (2023) se enfoca en la comprensidon conceptual entre las tecnologias 4.0 dentro del
desarrollo empresarial bajo una revision literaria, lo cual promovio a una metodologia cualitativa
con la aplicacion del software ATLAS.tig, preservando una obtencion de 30 cddigos y luego una
agrupacion obtuvo un total de 13 cddigos con mayor relacion derivandose que contribuye a niveles
de sostenibilidad, optimizacion de tiempos y recursos, un mayor desempefio organizacional,

ventaja competitiva, competitividad, mejoracontinua y calidad.

Inzunza et al. (2020) en su estudio buscan conocer las percepciones de empleados sobre la
insercion de automatizacion y robdtica bajo una metodologia cualitativa y no experimental.
Presentando como resultados que la tecnologia es favorable si contribuye a laproductividad de la
empresa y el personal. Garcia et al. (2023) presentan el interés de abordar sobre laimplementacion
de la 1Aen el ambito empresarial contable en empresas pymes y pequeias ecuatorianas basado en
una metodologia cualitativa y bibliografica. Permitiendo identificar que la IA no solo se centra
en incrementar la eficiencia operativa ni en establecer una efectiva toma de decisiones,sino que
implica una renovaciony fortalecimiento de conocimientos. Concluyendo que la adopcion de dicha
dimension debe ser de manera reflexiva tanto a nivel académico como empresarial donde se

integre politicas reguladoras de su funcionamiento.

Automatizacion

Sin embargo, Mejia et. al. (2020) manifiesta que los procesos van cambiando con losavances
tecnoldgicos para el desarrollo y crecimiento de muchas entidades, las cuales deben estar
preparadas en la utilizacion correcta de los recursos en todos los procesos administrativos,
financieros, operativos, lo cual proporciona el pago de obligaciones en el tiempo debido a sus

colaboradores, proveedores, y demas deudores.

En definitiva, Viteri et. al. (2018) menciona que se convive en un entorno dinamico guiado por la

tecnologia y comunicacion, lo cual ha impulsado a innovary desarrollar grandes
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invenciones como en un inicio fue el internet, que permitid la comunicacion entre personas,
familias u organizaciones a grandes distancias e impulso al desarrollo de perfiles empresariales
hasta aplicaciones tecnoldgicas para presentar y dar a conocer estrategias como publicidad y
promociones de bienes o servicios que brinda una entidad. Por lo tanto, extraer grandes soluciones

y obtener efectivos resultados son una expectativa general y unanime a nivel mundial.

Automatizacion de procesos

Debido al constante cambio e insercién de tecnologia ha impulsado que muchas actividades
desarrolladas manualmente sean transformadas de una manera mas eficiente y rapida con el finde
dar cumplimiento a sus labores y metas bajo una optimizacion de tiempoy recursos. Sin embargo,
aun se preserva el miedo de mas del 69% de empresas por innovary dirigirse hacia la

transformacion digital (Da Silva, 2022).

Adjunto a la automatizacién de procesos, se presenta la transformacion digital como un cambio
relacionado a la integracion de aplicaciones o sistemas digitales en cada uno de los factores que
implica la participacion de la sociedad humana. Por ende, la Camara de Comercio de Bogotd (2021)
define a la automatizacion de procesos como el desarrollo de aplicaciones que constituyen software
innovados para la simulacion de actividades que ejecuta una persona de manera manual y a diario,
donde su ambiente estd influenciado por una interfaz de usuarios relacionados a un proceso

informatico.

Mientras que Sudrez et. al. (2021) manifiesta que la automatizacion de procesos implica el
cumplimiento de actividades mediante la aplicacion y transformacion de procesosa un sistema
digital, el mismo que garantiza el cumplimiento de objetivos y da un valor agregado al producto.
Por ende, dentro de su estudio aporta una metodologia para desarrollaruna automatizacion de

procesos efectiva bajo el seguimiento de siete fases.

Competitividad

De acuerdo con Diaz et. al. (2021) la competitividad, es una de las condiciones mas valoradas y
perseguidas por los directivos organizacionales quienes conscientes de lacreciente demanda y
expectativas de la clientela, cada vez mas exigente y compleja, intentansacar sus mejores armas de
batalla para ocupar una posicion privilegiada en el mercado y asegurar su permanencia a mediano

y largo plazo.
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La competitividad constituye una herramienta estratégica que, con el pasar de los afos, ha ido
cobrando mayor importancia nosolo entre los académicos sino también entre las empresas, pues
diferentes aristas referentesa este concepto pueden ser analizadas para entender por qué es

trascendental para las organizaciones adoptar la competitividad como una filosofia de vida.

Por su parte, Medeiros et. al. (2019) la competitividad puede definirse como la capacidad de una
empresa para crear e implementar estrategias competitivas y mantener o aumentar su cuota de
productos en el mercado de manera sostenible. Esas capacidades estanrelacionadas con diversos
factores, controlados o no por las empresas, que van desde la

capacitacion técnica del personal y los procesos gerenciales-administrativos hasta laspoliticas
publicas, la oferta de infraestructura y las peculiaridades de la demanda y la oferta.En las
organizaciones el sector comercial tiene preocupacion en los aspectos de liquidez, utilidades y
rentabilidad de sus operaciones, debido a que el mercado cada dia sevuelve mas agresivo y la
competitividad es aun mayor, muchas entidades se ven obligadas abajar los precios de los
productos provocando negatividad econdmica, lo que direcciona adesarrollar nuevas estrategias
financieras que permitan reformular los costos y gastos de las empresas

(Padilla & Rey, 2020).

Metodologia

En esta seccion se describe la guia metodoldgica del estudio con el fin de recopilar datos e
informacion relevante sobre la automatizacion y su evolucion dentro del ambito empresarial con
el interés de conocer sus aportes, beneficios, desafios y limitaciones. Se consideré como disefio no

experimental debido a lainexistencia de manipulacion o alteracionsobre las variables en estudio.

Enfoque de investigacion

Para Hernandez et al. (2014) se establece como la recoleccidon y examinacion de informacion para
revelar las interrogantes que se establecen dentro de la finalidad de la investigacion, para lo cual
se empleara el enfoque cuantitativo. Donde incluye herramientas cuantitativas permitiendo al
investigador recopilar informacidn relevante sobre las variablesen estudio, principalmente, la

automatizacion.
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Alcance de la investigacion
De igual manera, en este articulo se basa en un alcance descriptivo enfocado en el analisis y detalle
especifico de caracteristicas sobre los inconvenientes, beneficios u obstaculos de la

automatizacion en el ambito empresarial.

Por lo cual, Barraza (2023), menciona que se caracteriza por la especificacion y definicion de
aspectos y caracteristicas sobre las variables, elementos u objeto en estudio a través de la respectiva

recopilacion y medicion de datos sobre dichas variables hasta definirsu comportamiento y relacion.

Poblacion y muestra

Para el presente estudio se dispone como poblacion al total de empresas activas en laciudad de
Guayaquil indistintamente de su tamafio y de acuerdo a informacion obtenida delDirectorio de
Compaiias de la Superintendencia de Compaiias, Valores y Seguros (SuperCias, 2021) se

determina un total de 50.146 organizaciones.

Conforme a la poblacion obtenida se procede a un muestreo probabilistico, que segun Arias y
Covinos (2021) comprende a un grupo de elementos con la misma probabilidad u oportunidad de
ser escogidos mediante la aplicacion de una férmula estadistica, por lo cual se procede a
considerar la formula de poblacion finita porque la poblacion no excede los

100.00 elementos.

ZispsqgaN
n= — .
(N—1)se*+ Z%:psq

Porende, la muestra es de 381 empresas aencuestar que han aplicado automatizacion.

Técnicas e instrumentos de investigacion
Para el presente estudio se centra en el desarrollo de la técnica de encuesta y la herramienta de
cuestionario, la cual estara definida por preguntas cerradas con una escala deLikert o de opcidn

multiple. Se puede visualizar en el anexo 1.

Resultados
En este apartado se da apertura a una explicacion detallada de la informacion recopilada mediante

la encuesta, adicionalmente, se dard un contraste de resultados con expectativas
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o estudios previos que justifican la perspectiva y beneficios que ha contribuido a la automatizacion

en el dmbito empresarial con el fin de dar cumplimiento al objetivo general.

Analisis y discusion de los resultados de la encuesta

Conforme a la percepcion y participacion de empresas que aplican la automatizacion, el 91%
confirma que su implementacion trajo beneficios, obstaculos y desafios, lo que fue una motivacion
para losdirectivos integrarnuevos esquemas que agilicen los procesos operativos y administrativos.
Mientras que el 10% se encuentran en una posicion muy concreta sin la implicacion de desafios u
obstaculos y mas bien generan beneficios. Como dice Bermudez (2021) es una oportunidad que
promueve la estructuracion de mejoras desde lo tecnoldgico, cultural, operativo, pero sobre todo
otorgar un beneficio esencial mediante la entrega de valor agregado y motiva a afrontar de

desafios y ganar altos niveles de competitividad.

Figura 1. Beneficios u obstaculos en la insercion de la automatizacion

Totalmente en desacuerdo
1%
Desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo
8%

Totalmente de acuerdo 4,0% 51%

0(! 0 0 0 0 A 60%

Nota. Elaboracion propia (2023).

Segun figura 2, se reconoce los principales beneficios atribuidos por la automatizacion dentro de
empresas guayaquileiias los siguientes con un aporte del 100% de seguridad de una planificacion
integral motivando a las entidades tener una comunicacion efectiva y un buen trabajo en equipo
adjunto a otro beneficio reconocido se prioriza la cohesion entre areas y efectivo control de
procesos ; satisfaccion al cliente, con respecto a este beneficio, se pudo conocer que el ambito
empresarial ha tenido una mayor agilidad en los procesos de atencidn al cliente y solucidn de

problemas; optimizacion de tiempo y recursos, esto esencialmente
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va anexado a una minimizacion de costos impulsando un constante aumento de productividad.

En base a lo descrito, Diaz et al. (2018) y Zabala et al. (2021) también reconocen queparte de los
beneficios que atrae la automatizacion motiva a cualquier entidad estar a la vanguardia ante un
mercado tan competitivo facilitando la ejecucion y cumplimiento de actividades. Evidencidndose,
una integracidon sustancial de datos a niveles altos de confiabilidad impulsando a un buen

desempeio del personal garantizando calidad y satisfaccion.

Figura 2

Beneficios de la automatizacion

Planificacion integral —O%
|

Control efectivo de procesos

. | 76%
Satis A  € l CleC  p—

Mayor cohesion en las dreas de la...
Optimizacion de tiempo y recursos 100%
Minimizacion de costos

Incremento de productividad

50% 100%

Nota. Elaboracion propia (2023)

Bajo la percepcion de los encuestados, se registra como principal limitacion la adquisicion de
costos para la innovacion, el cual no ha sido una limitacion sustancial, pero registra un retorno de
inversion a largo plazo promoviendo una mayor participacion dentro del mercado. Mientras que el
91% manifiesta que la rigidez organizacional y ausencia de personal calificado se promueve como
factores limitantes u obstaculos que han sido establecidos por la falta de conocimiento y los
beneficios que trae consigo la automatizacionpara el cliente interno y externo. Finalmente, se
registra una limitada capacidad productiva,la misma que fue mejorada con la automatizacion

mediante la insercion de maquinas o equipos idoneos.

Tal como lo registra Blanc et al. (2021) estas implicaciones, limitaciones u obstaculos parten
esencialmente de incompatibilidad de maquinarias o equipos conllevando a grandes costos de

inversion con implicaciones de riesgos financieros. Sin embargo, manifiestan quemas que
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un gasto o moda es una nueva modalidad para la aceleracion y eficiencia de los procesos

productivos.

Figura 3

Obstaculos o limitaciones en la insercion de la automatizacion

100%
Altos costos para innovar I

Rigidez a nivel organizacional I 0],
Resistencia al cambio I 3%
Retorno de inversion a largo plazo I 56%
Capacidad productiva limitada N 069
Falta de personal calificado I 019,
Desconocimiento I 43
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Nota. Elaboracion propia (2023)

Una vez revisado los pro y contra de la automatizacion, se percibe que el drea mas beneficiada
fueron recursos humanos con un 25% y financiero con un 29%, esto esencialmente motivado por
la presencia y manejo de gran informacion importante y vital para la toma de decisiones. En un
segundo plano, se concibe una efectiva gestion de procesos

y actividades en areas como operaciones, comercial y gerencia, esto mas que todo porque seenfoca
a acciones mas operativas implicando la insercion de equipos a mas de desarrollar aplicaciones

tecnoldgicas.

Porsu parte, Gonzalez et al. (2020) describen que la automatizacion e insercion tecnoldgica motiva
al desarrollo efectivo de procesos, esencialmente a nivel administrativo reconociendo que pese a
la limitacion de educar e impulsar al personal a una nuevaadaptacion se da una efectiva
integracion, seguimiento y control de tareas. Tal como se suscita en el area de recursos humanos

una gestion y elaboracion rapida de informes, planillas u optimizacion de recursos.
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Figura 4

Areas mas beneficiadas por la automatizacion
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Nota. Elaboracion propia (2023)

Finalmente, se da hincapié a la verificacion de la importancia de la automatizacion dentro del
ambito empresarial, destacandose, que alrededor del 83% demuestran una posicion de aceptacion
sobre la automatizacion como una herramienta sustancial dentro del ambito empresarial,
contribuyendo en la agilizacion de procesos y una comunicacion mas efectiva entre cada una delas
areas de una empresa, en si, provee a una consolidacion fuertey especifica de informacion para la

toma de decisiones y futuras soluciones o mejoras.

Adjunto a esta percepcion, Moposita y Jordan (2022) describen que la automatizacion ha aportado
grandes herramientas que no sélo motiva al cliente interno, sino también provee de un mayor

fortalecimiento en las relaciones externas brindando experiencias Unicas y niveles altos de

rentabilidad y competitividad.
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Figuras

La automatizacion es una herramienta sustancial
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Nota. Elaboracion propia (2023)

Conclusiones

Conforme el presente estudio se evidencia una incidencia positiva con la insercion de la
automatizacion dentro del ambito empresarial. Para lo cual, se identifica una gran aceptacion del
mundo empresarial en el desarrollo u optimizacion de operaciones.

En efecto bajo la revision tedrica, conceptual y referencial, se justifica y valida que la
automatizacion ha sido un aporte sustancial y vital para la creacion de ventajas competitivas y
diferenciadores permitiendo su estabilidad dentro del mercado, pero sobre todo brindando un

apoyo complementario en el cumplimiento de tareas.

De acuerdo a la percepcion de las empresas guayaquilefias se observa que la insercionde la
automatizacion ha generado la presencia de beneficios, obstaculos y limitaciones. Entre los
beneficios mas destacados describen: aumento de productividad bajo una minimizacion de costos
u optimizacion de tiempo y recursos; garantiza una planificacion integral que genera una cohesidn
y comunicacidn efectiva entre las diversas areas y con el objetivo principal de satisfacer al cliente

interno y externo.
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RESUMEN

El articulo analiza la automatizacidon de los procesos internos en el area de convenios de un
laboratorio clinico, con el fin de mejorar la eficiencia operativa y la gestion financiera.Durante el
levantamiento de informacion se identificaron limitaciones en los sistemas existentes, como la
falta de integracion y la descentralizacidn en la creacion de conveniosy clientes. Se proponen
soluciones, como eliminar la migracidn duplicada, crear una fichade cliente y desarrollar un
sistema integrado para enviar facturas directamente al cliente. Ademas, se sugiere establecerun
procedimiento estructurado para el cierre de caja. La automatizacidn de procesos vy la
implementacion de medidas para mejorar la integracion de sistemas pueden contribuir
significativamente a la eficiencia y la gestidn financiera dellaboratorio clinico.

Palabras clave: Automatizacion, control, procedimiento y sistema integrado ERP

Introduccion
La tecnologia y la comunicacion se han vuelto fundamentales en la vida diaria,especialmente en
el ambito empresarial, ejerciendo una enorme influencia en las organizaciones. Suimpacto ha
transformado a las empresas, haciéndolas mas competitivas. La tecnologia puede ser un
diferenciador clave para una empresa, permitiendo mejorar sus procesos, creando nuevos

productos y/o servicios e ingresa nuevos mercados (Teran- Bustamante & col., 2019).

Los procesos son pilares fundamentales en la gestidn empresarial, pues posibilitan la mejora 'y
gestion de técnicas o métodos en toda organizacion. Actuando como guia para garantizar el
cumplimiento de los objetivos y un flujo eficiente de las actividades. Su contribucion es vital para
la base de la gestidn estratégica en las empresas, debido a su aporte para la integracion de

procesos de innovacion y operaciones. (Zaratiegui, 1999).
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Enparticular, en sectores altamente regulados y exigentes como el de los laboratorios clinicos,la
optimizacion de procesos es fundamental para garantizar la calidad de los servicios prestados y
la satisfaccion del cliente. En este contexto, el area de ventas y cobranza desempena un papel
fundamental en la gestion financiera de un laboratorio clinico,asegurando una fluidez
adecuada en las transacciones econdomicas y manteniendo una relacion saludable con los

clientes.

El area de convenios la gestion de facturacidon y cobranzas dentro de un laboratorio clinico
presenta desafios especificos que pueden obstaculizar |a eficiencia y la rentabilidad.La gestion de
cuentas por cobrar, la facturacion precisa y oportuna, el sequimiento de pagosy la gestidn del
riesgo crediticio son sdlo algunas de las areas que requieren mayor atencionpara garantizar la
estabilidad financiera y la continuidad del negocio. La gestidn de cuentaspor cobrar es una tarea
que juega un papel muy importante en la gestién empresarial, la cual permite ala empresa
convertir sus cuentas por cobrar en dinero con el fin de mantenery mejorar el normal

funcionamiento de sus recursos. (Quiroz, 2019).

El presente estudio se enfoca en analizar la automatizacion de los procesos internos enel drea de
convenios de un laboratorio clinico. Esta automatizacion tiene como objetivo principal eliminar
el trabajo manual que se lleva a cabo en el area, con el fin de optimizarel tiempo y reducir la

duplicidad de actividades.

En la actualidad, el area realiza un seguimiento manual utilizando principalmente Excelcomo su
herramienta de registro contable. Este método no proporciona un documento de respaldo claro
para los cobros realizados, lo que dificulta las gestiones de cobro y no permite una gestion

eficiente de cobranzas y facturacion.

El uso de herramientas obsoletas afecta negativamente la salud financiera, por lo que sebusca
integrar todos los registros generados en diferentes plataformas en un solo sistema. Esto
permitira mejorar la trazabilidad de las cuentas por cobrar, minimizar el riesgo de errores y
facilitar la implementacion exitosa de un sistema integrado de planificacion de recursos

empresariales (ERP, por sus siglas en inglés).
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Pregunta de investigacion
¢Cudlessonlas estrategias propuestas para mejorar el control de facturacién y cobranzaen el rea
de convenios, para una efectiva implementacion de un sistema integrado ERP?

Los objetivos especificos a alcanzar con este trabajo de investigacion son:
Objetivo general de la investigacion:

e Proponer mejoras en los procesos de facturacion y cobranzas del area de
convenios mediante la implementacion de un sistema integrado ERP en un

laboratorio clinico.

Objetivos especificos:
e Identificarlasdeficiencias enlos procesos de gestion de facturaciony cobranzasdel
area de convenios.

e Analizarla trazabilidad de los procesos de facturaciony cobranzas.

e Proponer mejoras en los procesos de facturacion y cobranza para la

implementacion de un sistema ERP.

Marco tedrico
1. Laboratorio clinico
Los laboratorios clinicos son una parte importante del sistema médico, ya que proporcionan una
base sdlida para un diagnostico preciso y garantizan un tratamiento eficaz. Su papel en la
identificacion temprana de enfermedades y el sequimiento de la salud ha permitido mejorar el

estado de salud de muchas personas, (Herrera, 2019).

Las funciones principales de un laboratorio clinico son el analisis de muestras bioldgicas como
sangre, orina, tejido, liquidos corporales, entre otros, para identificar y evaluar la presencia de
enfermedades, infecciones, desequilibrios hormonales y otros problemas de salud que facilitan
el diagndstico, asesoramiento de la salud proporcionandoinformacion precisa y detallada que

132 influye significativamente en las decisiones de atencion médicay
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en la mejora de la salud de los pacientes. El laboratorio clinico a tratar en este articulo divide sus

sedes principales en tres Matriz, Cuenca y Quito.

2. Sistema Integrado de Gestion ERP
Un sistema integrado (ERP) es una plataforma de software que integra y gestiona de forma
centralizada diversos procesos y funciones comerciales. Estos sistemas le permitenautomatizar,
monitorear y coordinar actividades en areas como contabilidad, finanzas, recursos humanos,
ventas, adquisiciones, inventario, entre otros. El objetivo principal de un ERP es facilitar la
coordinacion y comunicacion entre las diferentes areas de la organizacion, eliminar el silo de
informacidn y mejorar la eficienciaoperativa. Con un sistema ERP, las empresas pueden obtener
una comprension completa de sus operaciones y tomar decisiones informadas basadas en datos

precisosy actualizados,(Managementpro, 2023).

Los sistemas ERP son versatiles y adecuados para empresas de diversos sectores graciasa su
capacidad para personalizarse a través de distintos mddulos. Esto permite adaptarse alas
particularidades de los procesos empresariales, independientemente del sector al que
pertenezcan. La implementacion de un sistema integrado ERP en el drea de facturacion y
cobranzas, permitira a la empresa evaluar, realizar sequimiento y medicidon de los objetivos,
simplificar procesos, reducir costos y tiempo de trabajo, aplicar estrategias, mejorar la gestion

de cobranzas y manejo de la cartera de proveedores como de clientes.

Los sistemas ERP permiten la automatizacion de procesos y reducen la dependencia deprocesos
manuales propensos a errores. (Vera, 2006). En un laboratorio clinico, esto podriaincluir la
automatizacion de la facturacion, la gestion de inventario, la generacion de informes de analisis
clinicos y la actualizacion de registros de pacientes. La automatizacidnagiliza los procesos y
minimiza los riesgos asociados con errores humanos., la precision yla capacidad de adaptacion

de la organizacion.

3. Gestion de procesos
La gestion de procesos incluye un conjunto de practicas disefiadas para mejorar los procesos

de una organizacion, eliminando la desorganizacion y duplicidad de sus
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actividades. La gestion de procesos es una herramienta de apoyo para mejorar la calidad de los
productos y/o servicios entregados. (Cabeza Garcia & col, 2022). Por tanto, el uso del método
resulta ser una herramienta importante para el disefio tiene en cuenta el entornoy los recursos

disponibles. (Garavito Urrea & col, 2022).

Su implementacidn mejora el desempefo y aumenta la competitividad de las operaciones
realizadas. Esto se consigue optimizando los procesos de principio a fin, mejorando asi la calidad

del producto o servicio entregado y adaptandolo a los objetivos marcados.

4. Procesos para la gestion de cobranzas y facturacion
La gestion de cobranza es un conjunto de actividades adecuadamente coordinadas y apropiadas
para lograr la recuperacion del crédito de los clientes de manera oportuna, rapida y eficiente. Ser
lo mas rapido y eficiente posible manteniendo el buen caracter del cliente durante el proceso

para futuras negociaciones. (Escobar Castillo, 2021).

Una gestion efectiva de cobranzas, es fundamental contar con un sélido plan de gestiony
organizacion de cobros. La aplicacion estratégica de tacticas de cobro adecuada es esencial para
medir y controlar comparablemente este proceso. La importancia de la gestion preventiva del
cobro de deudas es prevenir los impagos de los clientes. Para ello, primero es necesario
identificar los grupos de alto riesgo que entran en esta categoria, (Moonflowcorporation, 2022).
Este proceso busca un equilibrio entre asegurar el cobro puntual y mantener una relacién sélida

con los clientes, comenzando desde el momento enque se emite la factura.

Los procesos de gestion de cobranzas y facturacion sonfundamentales en un laboratorio clinico
para mantener una operacion eficiente y asegurar la sostenibilidad financiera, por lo es
necesario evaluar periddicamente analisis que permita identificar la salud financiera de la
empresa. La facturacion y las cobranzas son procesos criticos que involucran la generacion y
envio de facturas a pacientes, el seguimiento de pagos pendientes, la gestion de reclamos y la
conciliacion de cuentas por cobrar. El uso de herramientas adecuadas facilita el control y gestion
de la facturacion y cobranza, permite conocer la cartera del cliente en tiempo real, por mejora

de trazabilidad.



Levantamiento de procesos de facturacion y cobranzas del area de convenios para la implementacion
de un sistema integrado en un laboratorio clinico
Zulema Estefania Ortega, Sedolfo Carrasquero

5. Levantamiento de procesos
El levantamiento de procesos es un método utilizado para documentar, analizar y comprender
los procesos existentes en una organizacion, constituye en identificar actividades, procesos de
trabajo, roles y responsabilidades, convirtiéndose en una parte fundamental para el desarrollo o
implementacion de mejora de procesos. Por ello, es necesario realizar una serie de actividades
como; reuniones y entrevistas con los responsables de area y su respectivo equipo de trabajo con
el fin de Determinar las entradas, salidas y recursos necesarios para realizar cada actividad
correctamente existente.(Cabeza Garcia & col, 2022). Por tanto, durante el levantamiento de
procesos se identificanlas siguientes etapas que permitiran la adecuadaidentificaciony definicion

de los procesos.(Alvarez Mayorga & col, 2020).

e Identificacion del proceso
o Documentar actividades del area

o Detallar quienes son los asignados de cada proceso

e Definicion del proceso
o Graficarel proceso

o Levantarun esquema del proceso

Este proceso es esencial para comprender como se esta desempefiando actualmente el negocio
e identificar areas de mejora que pueden optimizarse mediante el desarrollo o implementacion
de un sistema integrado ERP. Ademas, los estudios de procesos ayudan aalinear los objetivos
comerciales con la funcionalidad del ERP. Los procesos internos delsector crediticio se considera
un paso clave para identificar y abordar posibles debilidades,redundancias e ineficiencias de los

procesos financieros.

6. Experiencias con ERP en un Laboratorio Clinico
La implementacion de un ERP en el area de facturacion y cobranzas de un laboratorio clinico
puede generar una serie de beneficios, incluyendo la automatizacion de tareas repetitivas, la
reduccidn de errores, la mejora en la precision de la facturacion, la agilizacion del proceso de
cobranzas, la optimizacion del flujo de efectivo y la generacidnde reportes financieros en tiempo

real para una mejor toma de decisiones.
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En una clinica en Lima, Pery, se llevé a cabo la implementacion del sistema Spring ERP con su
maddulo de caja registradora. Esta experiencia ha demostrado una notable mejora en el proceso
de informacion. La adopcion de este sistema ha evitado que la emisionde notas de convenios por
parte de los supervisores cause interrupciones en el trabajo de los usuarios. Ademas, se han
prevenido incidentes relacionados con el drea contable y se ha facilitado el traslado de
documentacion sobre deudas o cobranzas al departamento correspondiente. Asimismo, se deja
un registro claro de reembolsos de transacciones, lo que mejora la transparencia y la gestion

financiera. (Loo & col, 2021).

Marco metodoldgico

1. Nivel y tipo de Investigacion
Este estudio se caracteriza por un nivel comprensivo y adopta un alcance de investigacion
analitico. La investigacion se centra especificamente en el analisis detalladode los procesos de
facturacion; asi como, en el control y manejo de la gestidon de cobranzasde una empresa de
laboratorio clinico. El objetivo principal es mejorar la trazabilidad y laeficiencia en la gestidn

global de la empresa.

2. Disefio de lainvestigacion
Este estudio adopta un disefio de fuentes mixta, ya que combina la elaboracion de un disefio de
campo en areas especificas y la recopilacion de datos para documentar y analizarlos procesos
internos en un laboratorio clinico. El enfoque de investigacion se sitUa en unsolo punto temporal,

representando un disefio transaccional contemporaneo.

La recopilacion de datos para definir los procesos internos del area de convenios encargada de la
facturacion y gestion de cobranzas se llevara a cabo mediante entrevistas realizadas al
coordinador del area y a su equipo de trabajo. Estas entrevistas permitiran identificar areas de
mejora en los procesos internos de facturacion y gestion de cobranzas de un laboratorio clinico,
asi como proporcionar recomendaciones para optimizar estos procesos y garantizar una
transicion exitosa hacia un sistema integrado ERP. Los resultados obtenidos seran de gran

utilidad tanto para la alta direccion como para el equipo de implementacion del laboratorio
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clinico. Por ello, seestablece un formato de entrevista que permitira identificar los procesos

internos del area.

Las reuniones y las entrevistas realizadas al area de convenios se realizaran de acuerdoa los

tiempos establecidos en los primeros hitos del proyecto ERP.

3. Unidady evento de estudio de la investigacion
Este estudio utilizard técnicas de muestreo no probabilistica, muestreo intencional, realizando
una combinacion de entrevistas a los coordinadores involucrado en los procesosde facturacion y
gestion de cobranzas, aplicando, analisis de documentacion existente, observacion directa de las
actividades en el laboratorio clinico y sesiones de trabajo colaborativo para la identificacion de

mejoras y requisitos especificos del sistema ERP.

Para ello se propone los siguientes entregables para la definicion de los procesos de un
laboratorio clinico:

e Documentacion detallada de los procesos actuales de facturacion y cobranzas.

e Lista de requisitos especificos para laimplementacion del sistema ERP.

e Propuestas de mejoras y optimizaciones de procesos.

Se espera que, al finalizar esta unidad y evento de estudio, el laboratorio clinico cuentecon
una base sdlida de informacion y propuestas que faciliten la implementacion exitosa de un

sistema ERP.

Resultados
Durante las entrevistas realizadas al coordinador de area de convenios y a su equipo detrabajo,
se identificaron los siguientes procesos. El proceso de entrevistas y recopilacion de informacion
se llevd a cabo unas semanas antes del inicio del desarrollo de cada maddulo, conforme a lo
establecido en los hitos del proyecto.
El proceso de gestion de cobranzas y facturacidn inicia desde la creacién y asignacion del
convenio, asi como su reconocimiento como cliente convenios. Para esto elcoordinador de

convenios recopila la informacion del paciente y se pacta el convenio. 137




138

Revista Empresa & Sociedad + Niimero 8, Edicidn Cuatrimestral
Octubre de 2024 - Guayaquil, Ecuador - Editorial UTEG

Proceso de creacion de convenio y cliente

Figuraa

Proceso de creacidn de convenio
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Elaborado por: Zulema Ortega Ochoa

Tabla 1

Proceso de creacion de convenio y cliente

PROCESO DE CREACION DE CONVENIO

# PROCEDIMIENTO

DEBILIDAD ENCONTRADA

Presidencia Ejecutiva: Crea el conveniodel

1 | clienteen elsistemadelasede principal.

Al ser creado el convenio en una sola sede creala
actividad 4, creando dependencia de trabajode un

departamento externo al de convenios.

Presidencia Ejecutiva: Crea y asigna

> | descuento del cliente en el sistema.

Al crear el convenio no se cuenta con toda la
informacion que, recopilada del cliente, por lo
que se retrasa este proceso de creacion del

convenio la mayoria de veces.




Levantamiento de procesos de facturacion y cobranzas del area de convenios para la implementacion
de un sistema integrado en un laboratorio clinico
Zulema Estefania Ortega, Sedolfo Carrasquero

3 | Coordinador de Convenios: Socializa el

nuevo convenio a las areas implicadas

Ninguna debilidad.

4 | El departamento de Sistemas: migra el

convenio en todas a las demas sedes.

Duplicidad de actividad, creada en el punto

uno.

5 | sistema de facturacion.

Coordinador de Convenios: Crea el clienteen el

El formulario del cliente del sistema de
facturacion es muy basico, solo registra RUC,
Razéon Social, direccion vy teléfono, no
guardando informacion adicional como convenios,

datos del contacto

formulario de cliente.

Coordinador de Convenios: Alimenta la base

6 | de Excel con datos del cliente y archiva el

Duplicidad de actividad, este punto se obviariasi el
formulario del cliente se registra en el sistema en

el punto 5.

Elaborado por: Zulema Ortega

Se observa la utilizacion de tres herramientas que no estan integradas, siendo estas

independientes, dificultando su transaccionalidad en los puntos 1, 2 y 5. También se identificé un

pico de botella dado por la Presidencia, debido a que este proceso depende del tiempo y que la

negocion se encuentra completa para su creacion.

La creacion de convenios se lleva a cabo en el sistema de laboratorio en la sede principal(siendo

distinto por sede) creando un proceso adicional como es el punto 4; donde el departamento de

sistema es el encargado de replicar de forma manual este proceso por sede. Esta creacion del

convenio se da debido a la falta de desarrollo, mantenimiento e integracion de los sistemas.

La creacion de nuevos clientes se realiza en el sistema de facturacion a través de una ficha de

cliente limitada. Esta limitacion impide su utilidad, debido a que la informacion que mayormente

solo es obtenida con los documentos fisicos, por lo que el control y la actualizacion de los datos

de los clientes se gestionan mediante documentos fisicos y reporte en Excel.
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Propuesta de creacidn de convenio

Figura 2. Nuevo proceso de creacién de convenio
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Elaborado por: Zulema Ortega Ochoa

Dadas las limitaciones identificadas en el proceso actual de creacion de convenios y clientes, se
ha eliminado el proceso de migracion duplicada que ocurria en el punto 4 al crear nuevos
convenios. En lugar de eso, se propone que la migracion de convenios en lassedes se realice una
vez aprobado el convenio, paso que solo sera ejecutado por Presidenciaejecutiva siendo creada
Unicamente por el coordinador del area de convenios. Esta medidaelimina la necesidad de
depender del departamento de sistemas para llevar a cabo la migracion de convenios a las

distintas sedes del laboratorio clinico.

También se propone crear una ficha del cliente, disefiada conforme a formularios autorizados
por la empresa, lo que permite identificar los tipos de clientes que maneja el laboratorio clinico.
Como mejora para la opcion se propone asociarautomaticamente el convenio al cliente, esto
agilizara asi el proceso de facturacion convenios, al exportar las érdenes de examen asociados

al convenio del cliente.
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Figura 3. Proceso actual de facturacion

Elaborado por: Zulema Ortega Ochoa

Tabla 2. Proceso actual de facturacion

PROCESO DE CREACION DE FACTURACION CONVENIOS

PROCEDIMIENTO

DEBILIDAD ENCONTRADA

Ejecutivo de convenios: Genera reporte de

ordenes de examen.

Ninguna debilidad.

Ejecutivo de convenios: Depura

informacion de érdenes de examen.

Ninguna debilidad.
Este punto es importante, debido a que en
ventanilla suelen equivocarse al ingresar pacientes

como convenio cuando no lo son.

Ejecutivo de convenios: Siesta pertenece ala

La factura se emite en el sistema de

orden de cliente convenios, se emite la
factura.

facturacion.
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4 | Ejecutivo de convenios: Envia factura a | Descarga de manera manual la factura y la

cliente. envia mediante correo electrdnico.

Coordinador de Convenios: Sila ordenno | Ninguna debilidad.
5 | pertenece a un cliente convenios, se

verificalas drdenes antes de eliminar.

6 | Coordinador de Convenios: Envia | Ninguna debilidad.
solicitud de anulacion de orden de

examen.

7 | El departamento de sistemas: Recepta | Ninguna debilidad.

yelimina érdenes de examen.

Elaborado por: Zulema Ortega

Durante el analisis de los procesos de facturacion, se identifico el uso de dos herramientas:
Sistemas de Facturacion y plataforma Gmail debido a la falta de mantenimiento del sistema
principal de facturacion, no es posible enviar la factura al cliente a mas de un correo electrénico.
Esto genera un proceso adicional detallado en el punto 4 en la gestion de facturacion,
ocasionando retrasos en el envio de las facturas provocando molestias y retrasos en el cobro.

Para abordar esta problematica, se propone el desarrollo de un médulo de facturacion que
integre distintas opciones para que el proceso de facturacion sea mas eficaz, permitiendo enlazar
las ordenes de examen pendiente por facturar, eliminando la necesidadde descargar y enviar las
facturas de manera manual, simplificando asi el proceso y evitando posibles olvidos. Con esta
solucion, lafacturase enviara a mas de unsolo correodirectamente al cliente. Ademas, se destaca
la importancia del proceso de depuracion y control de las 6rdenes de examen de convenio en el
proceso de facturacidon. Con un sistemaintegrado, la seleccion de las érdenes de examen a

facturar sera mas sencilla y eficiente, facilitando el proceso de facturacion.
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Proceso de cobro
Figura s:

Proceso de registro de recibo de cobro

Gestion de Cobranza

N

1.Realiza la
gestion de
cobranza

S.Recibey
verifica el pago
de las facturas

6.Envia correo 8.Verifica los
notificando el
pago de las

Facturas

cobros del dia
con el reporte

Ejecutivo de convenios
/

( 3.Coordina el
pago de las
€n excel facturas con el
cliente

Estado de cuenta

Proceso actual de registro de cobranza

4.Coordina las
facturas a
cancelary |
forma de pago |
|
]

diente convenlos

Elaborado por: Zulema Ortega Ochoa

Tabla 3. Proceso de registro de recibo de cobro

PROCESO DE CREACION DE FACTURACION CONVENIOS

PROCEDIMIENTO

DEBILIDAD ENCONTRADA

Ejecutivo de convenios: Realiza la gestionde
cobranza, contactandose con el cliente. De
acuerdo a lo establecido en el contrato o

pacto del convenio.

Ninguna debilidad.

Ejecutivo de convenios: Envia estado de

cuenta del cliente.

Envian estado de cuenta en formato Excel,siendo
este facilmente manipulado. El uso de este no es
recomendable debido a la poca

transaccionalidad.

Ejecutivo de convenios: Coordina el pagode

las facturas con el cliente.

Ninguna debilidad.

Cliente convenios: Coordina las facturas a

cancelar y forma de pago.

Ninguna debilidad.
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5 | Ejecutivo de convenios: Recibe y verificael

pago de las facturas.

Ninguna debilidad.

6 | Ejecutivo de convenios: Envia correo

notificando el pago de las Facturas.

No emiten un recibo del cobro realizado al

cliente como respaldo del pago.

Ejecutivo de convenios: Registra el cobroen

el reporte de Excel.

El uso de esta herramienta no suele estar al dia,
incluso la pérdida o dafio del documento podria
causar retrasos en las gestiones de cobranzas. Este
documento no era actualizado a diario por

lo que no existe una trazabilidad de financiera, por|
falta de un sistema integrado y el uso de Excel. El
registro contable del cobro dando de baja las
cuentas por cobrar de clientes convenio se actualiza

al finalizar el mes, al momento que se realice la

entrega del reporte.

8 Ejecutivo de convenios: Verifica los cobros

Se propone cuadre de caja, para verificar la
del dia con el reporte Excel. recaudacion del dia por las gestiones de cobro

realizada a los clientes convenios

Elaborado por: Zulema Ortega

Se identifico dos debilidades en el proceso de gestidon de cobro, en primer lugar, el usode un
reporte en Excel, donde se guarda estado de cuenta del cliente, un método propensoa errores,
en su mayoria este proceso suele demorar en actualizarse debido al trabajo manual realizado.
No permitiendo una buena salud financiera al no tener una trazabilidadde mis cuentas por cobrar
convenios al dia, siendo este actualizado al finalizar el mes unavez que se pase el reporte al
departamento de contabilidad, emitiendo ellos un asiento de diario por todas las transacciones
de cobranza realizadas durante el mes. Este proceso es poco ineficiente no permitiendo una
vision clara y precisa de todas las actividadesfinancieras, facilitando el sequimiento y el control

de las operaciones financieras.

La falta de fiabilidad de este proceso se atribuye al riesgo de errores al trabajo manual.No existe
un documento respaldo del cobro, solo siendo soportado mediante correo electrénico la
cancelacion de las facturas. Ademas, la consolidacion de las cuentas de los clientes suele
demorar debido al trabajo manual realizado a diario. Por lo que se propone el siguiente proceso

para la implementaciéon del sistema integrado, optimizando y agilizando el trabajo manual




realizado actualmente. Actualmente aproximadamente se llega a recaudary realizar la siguiente

cantidad de registros.

de un sistema integrado en un laboratorio clinico
Zulema Estefania Ortega, Sedolfo Carrasquero

Levantamiento de procesos de facturacion y cobranzas del area de convenios para la implementacion

Cantidad de transacciones al mes por cobranza

$250.00

Valor recaudado al mes

$566,799.67

Propuesta de proceso de cobro

Esta propuesta busca optimizar procesos y mejorar la trazabilidad de los valores recaudados de

la cobranza del dia, tener la cartera actualizada de los clientes que esta informacion este a la

mano.

Se propone crear la opcidn de recibo de cobro si como su formato de cobro que sera creado una
vez que se registre el cobro y este debera ser enviado a los correos registradosdel cliente de
manera automatica en el sistema. Esta opcidn mejorara la trazabilidad financiera mejorando la

mejor salud financiera de las cuentas por cobrar de los clientes a convenios. También se propone

formato de recibo de cobro.

Figura 6. Propuesta de recibo de cobro

Nuevo proceso de registro de cobranza en sistema ERP

al dia

Ejecutivo de convenios

informacian
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Elaborado por: Zulema Ortega Ochoa
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Propuesta

Propuesta de proceso de cierre de caja

Durante el levantamiento de procesos del area de cobranzas, se observd que no se cuenta

conun procedimiento para el cierre de caja, el cual esfundamental pararegistrarde maneraprecisa
las recaudaciones diarias, eliminando el proceso manual realizado actualmente, mejorando la
trazabilidad de los valores ingresados por la cobranza diaria. Por ello, se propone el siguiente

procesoy actividades que los responsables a cargo deberan seguir para el cumplimiento de este.

Figura 7. Flujo de propuesta de cierre de caja

Elaborado por: Zulema Ortega Ochoa

Se proponen tres filtros de revision para este proceso debido a la alta incidencia de errores que
se observan al entregar la caja al departamento de tesoreria. El primero consisteen que el
ejecutivo de convenios realice el cuadre de caja al generar el primer reporte de cierre. El sequndo
filtro implica que el coordinador de area de convenios verifique los valores de caja, llevando a
cabo un pre cierre de la misma. El Gltimo filtro lo ejecuta el coordinador de tesoreria, quien
realiza la revision final. En caso de ser necesaria alguna correccion, Unicamente el coordinador
de tesoreria podra efectuarla en el recibo de cobro.Una vez corregido, se aprueba el cierre de
caja, lo que permite la contabilizacion correspondientey, a su vez, la preparacion para el depdsito
de los valores en efectivo o cheques recibidos en la cuenta designada. Con el fin de garantizar un
control mas efectivo,se ha creado el reporte de cierre de caja.

El siguiente procedimiento para generar correctamente el cierre de caja de convenios, asi como

los estados que se van a manejan en cada opcion. También se propone el reportede cierre de caja.

Conclusiones

Durante el levantamiento de procesos se identificaron varias limitaciones en las operaciones
actuales, tales como la duplicidad de actividades debido a la falta de integracion entre sistemas
y actividades que involucran a los procesos internos del area. También se detectaron carencias
en procedimientos esenciales, como el registro y la contabilizacion de cobranzas y el cierre de
caja en el area de cobranzas, donde, no existe una trazabilidad de mis cuentas por cobrar y de mi

carterade los clientes. Identificar estosproblemas es crucial para el disefio y la resolucion efectiva
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de los procesos.

El objetivo del analisis de los procesos internos del area de convenios fue proponer soluciones
que eliminen la duplicidad de actividades en la creacion de convenios y clientes, asi como la
creacion de una ficha de cliente para agilizar la facturacion. Se planted la implementacion de un
sistema integrado que permita enviar facturas directamente al cliente y optimizar el proceso
de cobro, mejorando asi la trazabilidad de los valores

recaudados.

Ademas, se identificd la necesidad de crear procesos internos para el registro y la contabilizacion
de cobros y el cierre de caja, con filtros de revision que garanticen la precision de las
recaudaciones diarias y reduzcan los errores. Se elabord una lista de requerimientos para
asegurar el correcto funcionamiento y cumplimiento de estos procesos

El objetivo de estas propuestas es mejorar la eficiencia en la recaudacion del area. La
implementacion de un sistema integrado supondra una mejora significativa en los procesos
internos, facilitando la trazabilidad de las transacciones financieras. Esta iniciativa, junto con
politicas y procedimientos mejorados, tendra un impacto significativo en la eficienciay las

actividades internas del area.
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La gestion logistica en la eficiencia operativa
Logistics management in operational efficiency

Carlos Luis Reyes Anzules

Ing. Patricia Saltos Zufiga. MBA.

Introduccion

La gestion logistica en cualquier empresa es un aspecto crucial que impacta directamente en su
productividad y competitividad en el mercado. En este sentido, la Empresacomercializadora de
articulos para el hogar se enfrenta a diversos desafios en su cadena de suministro, gestion de
inventarios, transporte y distribucion que demandan una atencion estratégica para mejorar su
eficiencia operativa. Por tanto, esta tesis se enfoca en desarrollar unsistema integral de gestion
logistica que permita a Empresa comercializadora de articulos parael hogar enfrentar estos desafios

de manera efectiva, aprovechando tecnologias modernas y buenas practicas en el area.

A partir de esto, se plantea la siguiente pregunta de investigacion: ;Cuales son las estrategias de
gestion logistica que pueden implementarse en una empresa comercializadora dearticulos para el

hogar para mejorar su productividad?

El objetivo general de este estudio proponer estrategias de gestion logistica en una Empresa
comercializadora de articulos para el hogar para mejorar su productividad. Este sistema estard
dirigido a abordar eficientemente los desafios presentes en la cadena desuministro, la gestion de
inventarios, el transporte y distribucion, promoviendo asi la adopcionde tecnologias modernas. La
optimizacion de los procesos operativos y la reduccion de costosseran aspectos centrales en la
consecucion de este objetivo general. Para alcanzar este objetivo general, se plantean los siguientes

objetivos especificos:

1. Evaluar exhaustivamente la cadena de suministro actual de Empresa comercializadorade
articulos para el hogar, identificando areas que requieran mejoras. Este analisis profundo
permitird identificar los puntos criticos y las oportunidades de optimizacion en la gestion

logistica de la empresa.
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2. Utilizar tecnologias modernas, como sistemas de seqguimiento en tiempo real, softwarede
planificacion avanzada y automatizacion, para mejorar la visibilidad y eficiencia enla gestion
logistica. La implementacion de estas herramientas tecnoldgicas permitird a Empresa
comercializadora de articulos para el hogar tener un mayor control y monitoreo de sus
operaciones, facilitando la toma de decisiones y mejorando laeficiencia en el manejo de sus

recursos.

Estos objetivos especificos estan disefiados para guiar el desarrollo de la investigacidony la
implementacion de soluciones practicas que contribuyan a mejorar la gestion logistica de Empresa
comercializadora de articulos para el hogar. Al alcanzar estos objetivos, se espera quela empresa
pueda incrementar su productividad, reducir costos operativos y fortalecer su posicion en el mercado

mediante una gestion logistica mas eficiente y competitiva.

La estructura del presente articulo esta conformada por una seccion introductoria en lacual se detalla
la relevancia del tema ademas de los objetivos de la investigacion, posteriormente se encuentra el
marco teorico en el cual se definen las principales bases tedricasque dan sustento al estudio, seguido
de esto se encuentra la metodologia que se utilizé en el cual consta el enfoque, tipo de investigacion,
e instrumentos utilizados para la recoleccidn de informacion, por Ultimo se encuentran las referencias

bibliograficas y anexos que sirven comorespaldo de su desarrollo.

Marco teodrico

Gestion Logistica

La gestion logistica, en su esencia, abarca un conjunto de actividades y procesos disefiados para
garantizar un flujo eficiente y efectivo de bienes, servicios e informacidn desdeel punto de origen
hasta el punto de consumo final. En un entorno empresarial cada vez mas competitivo y globalizado,
la gestion logistica se ha convertido en unfactor critico parael éxito y la supervivencia de las empresas.
Su importancia radica en su capacidad para optimizar los recursos, reducir costos operativos y
mejorar la satisfaccion del cliente a través de una gestioneficiente de la cadena de suministro

(Basantes Avalos y Méndez Zambrano, 2019).

Uno de los aspectos fundamentales de la gestion logistica es la planificacion estratégicade la cadena
de suministro. Esto implica la evaluacion y seleccion de proveedores confiables, la optimizacion de
los flujos de inventario y la gestion de la demanda para garantizar la disponibilidad de productos en
el momento y lugar adecuados. La gestion de inventarios juegaun papel crucial en este proceso, ya

que el exceso o la escasez de existencias pueden tener un impacto significativo en los costos y la
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satisfaccion del cliente. Ademas, la gestion logistica incluye la coordinacion eficiente de las
operaciones de transporte y distribucion, asegurando que los productos se entreguen de manera

oportunay segura a los destinatarios finales (Bitorajey Elayne, 2011).

Otro aspecto clave de la gestion logistica es la integracion de tecnologias avanzadas para mejorar la
eficienciay la visibilidad de las operaciones. En |a era digital, las empresas estan recurriendo cada vez
mas a sistemas de gestion de almacenes (WMS), sistemas de seguimiento en tiempo real y
herramientas de analisis de datos para optimizar sus procesos logisticos. Estas tecnologias
proporcionan una mayor visibilidad de la cadena de suministro, permitiendo a las empresas anticipar
y responder de manera proactiva a las demandas del mercado y los cambios en las condiciones
operativas. Ademas, la automatizacion de procesos logisticos, como el picking y embalajes
automatizados, esta ganando terreno, ofreciendo una mayor velocidad y precision en las operaciones

de almacen.

Tecnologias y tendencias en gestion logistica

Las tecnologias y tendencias en gestion logistica estan en constante evolucion, impulsadas por los
avances tecnoldgicos ylas demandas cambiantes del mercado. Enun mundo

empresarial cada vez mas competitivo y globalizado, las empresas buscan constantemente maneras
de mejorar la eficiencia y la efectividad de sus operaciones logisticas para mantenersea la vanguardia.
Aqui exploraremos algunas de las tecnologias y tendencias mas relevantes enel campo de la gestion

logistica (Balanzategui Garcia & Chavez Cobo, 2022).

Una de lastendencias mas prominentes es la automatizacion de almacenes. Los avancesen robotica y
automatizacion han permitido la implementacion de sistemas automatizados de almacenamiento y
recuperacion, asi como de robots autonomos para realizar tareas como el picking y el embalaje. Estos
sistemas pueden mejorar significativamente la velocidad y la precisién de las operaciones de
almacenamiento, reduciendo los tiempos de procesamiento y aumentando la capacidad de respuesta

a la demanda del mercado (Balanzategui Garcia & Contento Salazar, 2023).

Otra tendencia importante es el uso de sistemas de gestion de almacenes (WMS) mas avanzados.
Estos sistemas no solo ayudan en la gestion basica de inventarios y la planificacionde rutas, sino que
también ofrecen funcionalidades mas sofisticadas, como la optimizacion derutas y la asignacion
dindmica de recursos. Los WMS modernos estan integrados con tecnologias como RFID
(Identificacion por Radiofrecuencia) y loT (Internet de las cosas), lo que permite una mayor visibilidad

y control sobre los activos y el inventario en tiempo real (Isla Rios, 2021).
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La logistica verde es otra tendencia importante que esta ganando impulso en el campode la gestion
logistica. Con un enfoque en practicas sostenibles y respetuosas con el medio ambiente, las empresas
estan buscando formas de reducir su huella de carbono y minimizar elimpacto ambiental de sus
operaciones logisticas. Esto incluye la optimizacion de rutas para reducir las emisiones de carbono, el
uso de embalajes reciclablesy biodegradables, y la implementacion de tecnologias de transporte mas
limpias y eficientes (Soledispa et al., 2022).

Ademas, la inteligencia artificial (IA) y el analisis de datos estan transformando la gestion logistica al
proporcionar a las empresas informacidn valiosa para la toma de decisiones.Los algoritmos de IA
pueden analizar grandes cantidades de datos para identificar patrones y tendencias, ayudando a
prever la demanda del mercado, optimizar rutas de entrega y mejorar la planificacion de inventarios.
Esto permite a las empresas tomar decisiones mas informadas y proactivas, lo que se traduce en una

mayor eficiencia y una mejor capacidad para satisfacer las necesidades de los clientes.

Medicion y evaluacion de la productividad

La medicion y evaluacion de la productividad es un proceso fundamental para cualquierempresa que
busque mejorar su desempeiio y eficiencia operativa. La productividad se definecomdnmente como
la relacion entre la produccion obtenida y los recursos utilizados para obtenerla. Es decir, mide la
eficiencia con la que una empresa utiliza sus recursos para generarproductos o servicios. Para mediry
evaluar la productividad de manera efectiva, las empresasdeben emplear métodos y herramientas

adecuadas que les permitan cuantificar y analizar el rendimiento de sus operaciones (VilcaAle, 2022).

Uno de los métodos mas comunes para medir la productividad es el analisis de ratios financieros.
Estos ratios proporcionan una visidn rapida y facil del rendimiento de una empresaen términos de
eficiencia y rentabilidad. Algunos de los ratios financieros mas utilizados paramedir la productividad
incluyen el rendimiento del activo total (ROA), el rendimiento del capital empleado (ROCE) y el
margen de beneficio neto. Estos ratios permiten a las empresascomparar su desempefio con el de sus
competidores y evaluar su capacidad para generar beneficios a partir de los recursos disponibles

(Zavaleta Marifios, 2019).

Ademas del analisis de ratios financieros, las empresas también pueden utilizar técnicasde analisis de
productividad mas avanzadas, como el analisis de valor agregado (AVA) y el

analisis de eficiencia. El analisis de valor agregado permite a las empresas identificar actividades que
no agregan valor al proceso de produccion y eliminarlas o mejorarlas para aumentar la productividad.

Por otro lado, el analisis de eficiencia se centra en identificar y eliminar cuellos de botella y
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desperdicios en los procesos operativos, lo que puede conducir a mejoras significativas en la

productividad y la rentabilidad (Balanzategui Garcia & Chavez Cobo, 2022).

Ademas de estas técnicas cuantitativas, también es importante considerar factores cualitativos al
mediryevaluarlaproductividad. Estoincluye evaluarlacalidad delos productosy servicios entregados,
asi como el grado de satisfaccion del cliente. Una empresa puede ser altamente productiva en
términos de cantidad, pero si la calidad de sus productos o servicios es deficiente, esto puede afectar

negativamente su reputacion y su capacidad para retener clientes a largo plazo.

Factores que influyen en la productividad empresarial

Los factores que influyen en la productividad empresarial son diversos y pueden variarsegun el tipo de
industria, el tamafio de la empresa y el contexto econdmico en el que opera. Sin embargo, hay
algunos factores clave que suelen tener un impacto significativo en la capacidad de una empresa para
ser productiva y competitiva en el mercado (Basantes Avalos y Méndez Zambrano, 2019).

1. Gestion del talento humano: El capital humano es uno de los activos masimportantesde una
empresa, y la gestion efectiva de este recurso puede tener un impacto significativo en su
productividad. Factores como la contratacion y retencion de empleados talentosos, la
capacitacion y el desarrollo profesional, asi como la creacionde un entorno laboral motivador
y colaborativo, son fundamentales para maximizar el rendimiento y la eficiencia de los
empleados.

2. Tecnologia y procesos operativos: La tecnologia juega un papel crucial en la mejora de la
productividad empresarial al automatizar procesos, optimizar flujos de trabajo y mejorar la
eficiencia en general. Las empresas que invierten en tecnologias innovadoras, como sistemas
de gestion empresarial (ERP), software de analisis de datos, automatizacion de procesos
robdticos (RPA) y herramientas de colaboracion en linea, suelen experimentar mejoras
significativas en su productividad y competitividad.

3. Eficiencia operativa: La eficiencia en los procesos operativos es otro factor importanteque
influye en la productividad empresarial. Esto incluye la optimizacion de la cadena de
suministro, la gestion eficiente de inventarios, la mejora de la logistica y distribucion, asi
como la eliminacion de cuellos de botella y redundancias en los procesos de produccion y
entrega.

4. Calidad de los productos y servicios: La calidad de los productos y servicios que ofrece una
empresa puede tener un impacto directo en su productividad y rentabilidad.Los productos y
servicios de alta calidad tienden a generar mayores niveles de satisfaccion del cliente, lo que

a su vez puede resultar en una mayor lealtad del cliente,recomendaciones positivas y una
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mayor participacion en el mercado.

5. Innovacion y adaptabilidad: Las empresas que fomentan una cultura de innovacion yestan
dispuestas a adaptarse a los cambios del mercado suelen ser mas productivas y exitosas a
largo plazo. La capacidad de identificar nuevas oportunidades, desarrollar nuevos productos
y servicios, y adaptarse rapidamente a las tendencias emergentes puede marcar la diferencia
entre el éxito y el fracaso en un entorno empresarial cada vez mas dinamico y competitivo
(Bazalar Herrera y Palomino Munguia, 2018).

La productividad empresarial esta influenciada por wuna variedad de factores
interrelacionados, que van desde la gestion del talento humano y la tecnologia hasta la
eficiencia operativa y la calidad de los productos y servicios. Al abordar estos factores de manera
integral y estratégica, las empresas pueden mejorar su productividad y competitividaden el mercado,

asegurando su éxito a largo plazo.

Metodologia

Para la metodologia de la tesis "Gestion logistica para mejorar la productividad en la Empresa
comercializadora de articulos para el hogar", se desarrollé un enfoque mixto con un alcance
descriptivo. Este enfoque permitié combinar tanto métodos cuantitativos como cualitativos de los
cuales se obtuvo una comprension profunda de la gestion logistica en la empresa y su impacto en la
productividad. Se emplearon principalmente técnicas de recoleccion de datos como entrevistas

semiestructuradas y encuestas.

Las entrevistas semiestructuradas se realizaron con personal clave de la Empresa comercializadora
de articulos para el hogar, incluyendo gerentes de logistica, directores de operaciones y otros
responsables de areas relevantes. Estas entrevistas permitieron obtener informacion detallada sobre
los procesos logisticos actuales, los desafios enfrentados y las areas de mejora identificadas desde la

perspectiva interna de la empresa.

Ademas, se aplicaron encuestas estructuradas a empleados de diferentes niveles jerarquicos dentro
de la empresa. Estas encuestas recopilaron datos sobre la percepcion de la eficiencia operativa, la
satisfaccion laboral y las dreas de oportunidad en la gestion logistica. Esto proporciono una vision
mas amplia y representativa de la situacion actual de la empresa en términos de productividad y

gestion logistica.

La poblacion objetivo estuvo compuesta por todos los empleados de la Empresa comercializadora de
articulos para el hogar involucrados en actividades relacionadas con la gestion logistica y la

operacidon de la empresa. La muestra fue seleccionada de manera
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estratificada para garantizar la representatividad de diferentes areas y niveles dentro de la

organizacion.

Los instrumentos utilizados incluyeron guiones de entrevistas semiestructuradas y cuestionarios de
encuestas. Estos instrumentos se detallaron en un anexo adjunto a la tesis, junto con las herramientas
de andlisis de datos necesarias para procesar la informacion recopilada. Esta metodologia
proporciono una base sélida para el analisis de la gestion logisticaen la Empresa comercializadora de

articulos para el hogary laidentificacion de dreas de mejorapara aumentar su productividad.

Resultados
Resultados de la entrevista
La entrevista fue aplicada al gerente de gestion logistica en la Empresa comercializadora de articulos

para el hogar objeto de este estudio, proporcionando los siguientes hallazgos:

El analisis de la entrevista con el Gerente de Gestion Logistica y Productividad en la Empresa
Comercializadora de Articulos para el Hogar resalta varios puntos importantes. En primer lugar, se
destaca el rol crucial del gerente en la planificacion y coordinacién de todas las actividades
relacionadas con la gestion logistica. Esto incluye la optimizacion de procesos,la coordinacion de la
distribucion de productos y la gestion de inventarios y almacenes. Se reconoce que los procesos
actuales estan bien estructurados en general, con sistemas eficientesde seguimiento y control de
inventario. Sin embargo, se identifica la necesidad de mejorar la optimizacidn de rutas de transporte

y la gestion de la cadena de suministro para aumentar la eficiencia.

Uno de los desafios clave que enfrenta la empresa es mantener altos estandares de servicio al cliente
en medio de una creciente demanda. Ademas, se resalta la complejidad

inherente de la cadena de suministro y los posibles problemas de coordinacion entre proveedores
como factores que pueden afectar la productividad. Para abordar estos desafios, se sugiere la
implementacion de tecnologias avanzadas, como sistemas de gestion de almacenesy tecnologias de
seguimiento en tiempo real, para mejorar la visibilidad y el control de los productos en toda la cadena
de suministro. Ademas, se propone la integracion de software ERPcon soluciones de gestion logistica

para mejorar la planificacion y la productividad.

Se destaca la importancia de la calidad en los procesos logisticos para la satisfaccion del cliente y la
fidelizacion. Se sefala que los errores en la gestion logistica pueden afectar negativamente la

productividad a través de retrasos y costos adicionales. Por lo tanto, se sugiereinvertir en capacitacion
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para el personal y en la actualizacion de tecnologias como medidas para mejorar la eficiencia y la
productividad en general. Ademas, se propone establecer indicadores clave de rendimiento para
medir y monitorear el desempefo logistico y tomar acciones correctivas de manera proactiva. En
resumen, la entrevista destaca la importancia deuna gestion logistica eficiente para la productividad
de la empresa, identifica desafios y areas de mejora, y sugiere acciones concretas para optimizar

procesos y recursos.

Resultados de la encuesta

La encuesta muestra que una parte significativa de los encuestados (62.5%) no estd completamente
de acuerdo o esta en desacuerdo con la afirmacion de que la empresa cuenta con sistemasy procesos
eficientes para la gestion logistica de sus productos. Esto sugiere unapercepcion generalizada de que
hay margen de mejora en la eficiencia logistica. Este resultadose relaciona con la entrevista, donde se
identificaron areas de mejora en la optimizacion de rutas de transporte y la gestion de la cadena de
suministro. La discrepancia entre la percepciony la realidad puede indicar una falta de comunicacion
o implementacion efectiva de las estrategias de gestion logistica propuestas por el gerente
entrevistado. En consecuencia, la

empresa podria beneficiarse de acciones concretas para abordar estas preocupaciones y mejorarla

eficiencia de sus procesos logisticos.

Ademas, revela que el 87.5% de los encuestados estan de acuerdo o totalmente de acuerdo con la
afirmacion de que laimplementacion de tecnologias modernas en la gestion logistica podria mejorar
la productividad de la empresa. Este fuerte consenso indica un reconocimiento generalizado de la
importancia de la tecnologia en la mejora de la productividad en el ambito logistico. Este resultado
respalda la sugerencia hecha en laentrevista, donde se propuso implementar tecnologias avanzadas,
como sistemas de gestion dealmacenes y tecnologias de seguimiento en tiempo real, para mejorar la
eficiencia logistica. Por lo tanto, este hallazgo refuerza la recomendacion de adoptar tecnologias

modernas como una estrategia clave para aumentar la productividad en la empresa.

El 97.5% de los encuestados esta de acuerdo o totalmente de acuerdo con la afirmacionde que la
eficiencia en los procesos logisticos de la empresa tiene un impacto significativo en su productividad
global. Este alto grado de acuerdo subraya la percepcion generalizada de quela gestion logistica
eficiente es fundamental para el rendimiento general de la empresa. Este resultado estd
estrechamente alineado con la discusion en la entrevista , donde se destacd la importancia de la
calidad en los procesos logisticos para la productividad de la empresa. Por lotanto, este hallazgo

respalda la necesidad de enfocarse en mejorar la eficiencia logistica comouna estrategia clave para
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impulsar la productividad en la empresa comercializadora de articulospara el hogar.

El 87.5% de los encuestados esta de acuerdo o totalmente de acuerdo con la afirmacionde que la
gestion logistica afecta directamente la calidad de los productos y servicios ofrecidospor la empresa.
Este resultado refleja una comprension generalizada de la estrecha relacion entre la gestion logistica
y la calidad de los productos y servicios. Se alinea estrechamente con

la discusion en la entrevista, donde se resalto la importancia de la calidad en los procesos logisticos
para la satisfaccion del cliente y la fidelizacion. Por lo tanto, este hallazgo subraya la necesidad de una
gestion logistica efectiva como un componente crucial para mantener altosestandares de calidad en

los productos y servicios ofrecidos por la empresa comercializadora de articulos para el hogar.

El 100% de los encuestados estd de acuerdo o totalmente de acuerdo con la afirmacionde que la
mejora de |a gestion logistica en la empresa podria conducir a una mayor satisfaccionde los clientes.
Este resultado resalta la percepcion generalizada de que una gestion logistica eficiente tiene un
impacto directo en la experiencia del cliente. Este hallazgo esta estrechamente relacionado con la
discusion en la entrevista, donde se destaco la importancia de la calidad en los procesos logisticos
para la satisfaccion del cliente y la fidelizacion. Por lotanto, este resultado refuerza laimportancia de
priorizar la mejora de la gestion logistica comouna estrategia clave para aumentar la satisfaccion del

cliente en la empresa comercializadora de articulos para el hogar.

El 95% de los encuestados esta totalmente de acuerdo y el 5% esta de acuerdo con la afirmacion de
que la empresa deberia priorizar la inversion en mejoras de la gestidn logistica para aumentar su
productividad. Este resultado refleja un fuerte consenso en que la inversién en mejoras de la gestion
logistica es fundamental para aumentar la productividad dela empresa. Se alinea estrechamente con
la discusion en la entrevista, donde se sugirid invertiren tecnologias modernas y capacitacion del
personal como medidas para mejorar la eficiencialogistica y aumentar la productividad. Por lo tanto,
este hallazgo respalda laimportancia de asignar recursos y atencion a la mejora continua de la gestion
logistica como una estrategia clave para el éxito de la empresa comercializadora de articulos para el

hogar.

La encuesta refleja una clara percepcion dentro de la empresa comercializadora de articulos para el
hogar sobre la importancia de la gestion logistica para su productividad y calidad de servicio. Los
resultados muestran un consenso generalizado en varios aspectos claverelacionados con la gestion
logistica. En primer lugar, hay un reconocimiento generalizado deque la eficiencia en los procesos

logisticos impacta significativamente en la productividad general de la empresa. Esta percepcion se
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alinea perfectamente con la discusion de la entrevista,donde se destaco la importancia de mejorar la

eficiencia logistica para impulsar la productividad.

Ademas, la encuesta revela una comprension generalizada de la influencia directa de lagestion
logistica en la calidad de los productos y servicios ofrecidos por la empresa. Este hallazgo respaldala
sugerencia de la entrevista de priorizar la calidad en los procesos logisticos para garantizar la

satisfaccion del cliente y la fidelizacion.

Otro aspecto destacado en la encuesta es la percepcion positiva sobre el impacto potencial de la
implementacion de tecnologias modernas en la gestion logistica para mejorar laproductividad. Este
hallazgo coincide con la recomendacion de la entrevista de adoptartecnologias avanzadas para

optimizar los procesos logisticos y aumentar la eficiencia.

Finalmente, la encuesta muestra un fuerte apoyo a la idea de que la empresa deberia priorizar la
inversion en mejoras de la gestion logistica para aumentar su productividad. Esta conclusion refuerza
la sugerencia de la entrevista de asignar recursos y atencion a la mejora continua de la gestion

logistica como una estrategia clave para el éxito empresarial.

Los resultados de la encuesta proporcionan una validacion sélida de las recomendaciones discutidas
en la entrevista, respaldando la importancia de mejorar la gestion logistica para impulsar la

productividad y la calidad en la empresa comercializadora de articulos para el hogar.

Propuesta
Optimizacion de la Gestion Logistica para Mejorar la Productividad en una Empresa

Comercializadora de Articulos para el Hogar.

Introduccion

La gestion logistica juega un papel crucial en la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente en
empresas comerciales, especialmente en aquellas dedicadas a la comercializacionde articulos para el
hogar. En este contexto, esta tesis se centra en investigar como laoptimizacion de los procesos

logisticos puede conducir a una mejora significativa en la productividad de una empresa en particular.

Objetivo
Proponer estrategias y recomendaciones especificas para optimizar los procesoslogisticos y mejorar

la productividad en la empresa.
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Descripcion

1. Implementacion de Tecnologias Modernas:

e Aplicacion: Introducir sistemas de gestion de almacenes y tecnologias de
seguimiento en tiempo real para optimizar los procesos logisticos.

e Responsable: Departamento de Tecnologia de la Informacién (TI) encolaboracion
con el equipo de gestion logistica.

2. Capacitacion del Personal:

e Aplicacion: Desarrollar programas de capacitacion para el personal sobre el uso
efectivo de las nuevas tecnologias y herramientas logisticas.
e Responsable: Departamento de Recursos Humanos en coordinacion con el

equipo de gestion logistica.
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3. Control de Calidad en Procesos Logisticos:
e Aplicacion: Establecer sistemas de control de calidad en todos los procesos
logisticos para garantizar la entrega de productos y servicios de alta calidad.
e Responsable: Departamento de Control de Calidad en colaboracion con elequipo de

gestion logistica.

4. Establecimiento de Indicadores Clave de Rendimiento (KPIs):
e Aplicacion: Definir y monitorear KPIs para medir |a eficiencia y el rendimientode los
procesos logisticos.
e Responsable: Equipo de gestion logistica en colaboracidn con el departamentode
analisis de datos.
5. Cultura Organizacional Orientada a la Mejora Continua:
e Aplicacion: Fomentar una cultura organizacional que valore la innovacion y la
eficiencia en la gestion logistica.
e Responsable: Liderazgo ejecutivo en colaboracion con todos los niveles de la
empresa.
Estas recomendaciones pueden ser aplicadas de manera integral y coordinada para garantizar una
mejora significativa en la gestion logistica y, por ende, en la productividad de la empresa
comercializadora de articulos para el hogar. Cada recomendacion requiere un equipo responsable
especifico para su implementacion efectiva, lo que asegurard una ejecucion adecuada y un
seguimiento continuo de los resultados.
Conclusiones
La gestion logistica emerge como un componente critico para mejorar la productividady la eficiencia
operativa en empresas comerciales, especialmente en el sector de articulos parael hogar. Los
resultados de la encuesta realizada en una empresa comercializadora de este sectorrevelan una clara
conciencia sobre la importancia de la gestion logistica para el éxito procesos logisticos en la
productividad y la calidad de los productos y servicios ofrece una solida base para estrategias de
mejora.

La encuesta subraya la necesidad de adoptar tecnologias modernas en la gestidn logistica
para aumentar la eficiencia y la productividad. Los empleados muestran un fuerte apoyo a la
implementacion de herramientas tecnoldgicas avanzadas para optimizar los procesosy mejorar la
satisfaccion del cliente. Esta tendencia se alinea estrechamente con las recomendaciones discutidas
en la entrevista con el Gerente de Gestion Logistica y Productividad, donde se destacd laimportancia
de invertir en tecnologias modernas para mejorar la eficiencia logistica.

Ademas, la encuesta refuerza laidea de que la empresa debe priorizar la inversion en mejoras
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de la gestion logistica para alcanzar niveles 6ptimos de productividad. El consenso continua de la
gestion logistica respalda las recomendaciones estratégicas discutidas en la entrevista.

En conjunto, los hallazgos de la encuesta proporcionan una validaciéon sdlida de la
importancia de la gestion logistica para mejorar la productividad en empresas comerciales de
articulos para el hogar. Estos resultados subrayan la necesidad de implementar estrategias efectivas
de gestion logistica, centradas en la adopcidn de tecnologias modernas y la inversionen mejoras

continuas, como parte integral de la estrategia empresarial para el éxito a largo plazo.

Recomendaciones

1. Priorizar la inversion en tecnologias modernas, como sistemas de gestion de almacenesy
tecnologias de seguimiento en tiempo real, para optimizar los procesos logisticos y mejorar
la eficiencia operativa.

2. Establecer programas de capacitacion para el personal involucrado en la gestidnlogistica, con
el fin de mejorar las habilidades y conocimientos necesarios para implementar y utilizar
eficazmente las nuevas tecnologias y herramientas.

3. Implementar sistemas de seguimiento y control de calidad en todos los procesos logisticos
para garantizar la entrega de productos y servicios de alta calidad que satisfagan las
expectativas de los clientes.

4. Establecerindicadores clave de rendimiento (KPIs) para medir y monitorear continuamente
el desempefo de los procesos logisticos, identificar areas de mejora y tomar medidas
correctivas de manera proactiva.

5. Fomentar una cultura organizacional orientada a la mejora continua, donde la innovaciényla
eficiencia en la gestidn logistica sean valores fundamentales impulsadospor todos los niveles
de la empresa.

Al implementar estas recomendaciones, la empresa comercializadora de articulos parael
hogar estara mejor posicionada para mejorar su productividad y mantener su competitividaden el

mercado en constante evolucion.
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RESUMEN
La empresa Pisadas S.A. enfrenta desafios en la retencion de empleados tras la apertura de una
segunda sucursal en 2019, lo que ha provocado un aumento en la rotacion laboral. Para abordar
este problema, se propone una metodologia que busca disminuir la rotaciéon y mejorar las
condiciones de trabajo, utilizando modelos de satisfaccion y fidelizacion de empresas similares.
El objetivo fue establecer los niveles de satisfaccion de los colaboradores y desarrollar una
estrategia de fidelizacion especifica para la empresa. Los resultados de la investigacion muestran
una diversidad de opiniones entre los encuestados, que mediante un analisis descriptivo de los
datos recolectados se pudieron observar diferencias significativas en la experiencia laboral. Las
areas clave identificadas son el bienestar, crecimiento, transparencia, carga de trabajo y recursos.
Las entrevistas con vendedores especificos revelaron que la principal insatisfaccion radica en la
percepcion de una compensacion inadecuada por el trabajo realizado, especialmente en relacion
con el esfuerzo en meses de alto volumen de ventas y la presion en periodos de bajas ventas. Para
mejorar la fidelizacion de los empleados, se proponen acciones como la implementacion de un
sistema de compensacion y reconocimiento, y la realizacion de programas de desarrollo
profesional y capacitacion. Estas medidas buscan reconocer el esfuerzo de los empleados, ofrecer
oportunidades de crecimiento y mejorar el clima laboral.

Palabras claves: estrategias, fidelizacion, empleados, compensacion, esfuerzo.

Introduccion

En la actualidad, la cultura de fidelizacion de empleados se ha vuelto un aspecto crucial para el éxito
organizacional, enfocandose en crear un ambiente laboral positivo y enriquecedor donde los
empleados se sientan valorados y comprometidos. Un estudio relevante reveld que fomentar una

cultura de empleabilidad y fortalecer el empoderamiento del liderazgo puede apoyar
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significativamente el crecimiento de la carrera de los empleados, incrementando su

lealtad y satisfaccion laboral (LaGree, Olsen, Tefertiller, & Vasquez, 2024). Ademas, es fundamental
crearun ambiente de trabajo positivo, donde se priorice el bienestar de los empleados, se ofrezcan
oportunidades de desarrollo profesional y se fomente el trabajo en equipo y la colaboracion.
Implementar estas estrategias no solo mejora la atmdsfera laboral, sino que también potencia la

productividad y la motivacion del personal (Bhayani, 2023).

La corporacion Pisadas S.A., tras mas de una década de baja rotacion de empleados y un clima laboral
reconfortante, enfrenta nuevos desafios tras la apertura de una segunda sucursal en 2019. Esta
expansion ha resultado en un aumento de deserciones laborales, afectando los procesoscomerciales
y la armonia en el ambiente de trabajo. Ante esta situacidn, se plantea la necesidad deinvestigar las
razones principales que provocan la salida de muchos colaboradores en la empresa.Para abordar este
problema, se propone una metodologia que busque disminuir la rotacion laboraly mejorar las
condiciones del ambiente de trabajo, tomando como referencia modelos de satisfaccion y
fidelizacion en empresas similares. Ademas, se busca establecer los niveles de satisfaccion de los

colaboradores enla empresay elaborar una estrategia de fidelizacion especificapara Pisadas S.A.

La realizacion de este trabajo es importante y beneficiosa, ya que permitira alaempresa comprender
mejor las necesidades y expectativas de sus colaboradores, lo que a su vez contribuira a la retencion
de talento, la mejora del clima laboral y la optimizacion de los procesos empresariales. Esto no solo
fortalecera la cultura organizacional de Pisadas S.A., sino que tambiénmejorara su competitividad en

el mercado.

Pregunta de investigacion
¢Cudles con las razones principales que provocan la salida de muchos colaboradores en la empresa

Pisadas S.A.?

Objetivos
Objetivo General
Proponer estrategias de fidelizacion dirigidas a los colaboradores de la empresa Pisadas S.A.

disminuyendo la rotacion laboral y mejorando las condiciones del ambiente del trabajo.



Propuesta de estrategias de fidelizacion paralos colaboradores de la empresa pisadas S. A.
Jordy Alexander Zamora

Objetivo Especifico
e Describirmodelos de satisfaccion y fidelizacion en empresas similares.
e Establecer los niveles de satisfaccion de los colaboradores en la empresa.

e Elaborar estrategias de fidelizacion para los colaboradores de la Empresa Pisadas S.A.

Marco tedrico

1. Clima Organizacional

El clima organizacional se define como un conjunto de percepciones del lugar de trabajo de acuerdo
con las expectativas del individuo. Esto hace referencia a que cada persona en especifico puede
tener una percepcion diferente de su entorno laboral, siendo agradable un ambiente amistoso
e interactivo, o por el contrario tener diferencias personales, culturales que compliquen las

situaciones durante el tiempo de trabajo (Gonzalez y Gonzalez, 2010).

Chiavenato (2009) expone como el clima organizacional conforma el medio interno de unainstitucion,
siendo su atmosfera psicoldgica caracteristica, involucrando aspectos como el tipo deorganizacion,
politicas, reglamentos, sistema de valores, actitudes y formas de comportamiento social que pueden

ser impulsadas o castigadas.

El clima organizacional hace referencia al ambiente mental y emocional que rige o se destaca enuna
organizacion, el cual puede ser medido para entender como los empleados percibenla cultura de la
empresa, sus relaciones entre companieros y superiores, y la relacion con las politicas de la empresa;
Por lo tanto, tiene un impacto significativo en el desempefio de los empleados, la satisfaccion laboral

y la retencion de talento humano.

En el informe generado por varios profesionales en areas de psicologia (Gestion del clima
organizacional - Intervencidn basada en evidencias, 2013), se describen diez variables que puedenser
evaluadas para poder medir el clima organizacional.

1. Trato interpersonal: Evaluacién de cémo el personal colabora y se apoya mutuamente,

manteniendo relaciones basadas en la cooperacion y el respeto.
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2. Apoyo del jefe: Evaluacion de hasta qué punto el jefe brinda apoyo, incentiva y permite la
participacion de sus colaboradores.

3. Sentido de pertenencia: Percepcion del grado de orgullo que surge de la vinculacion a la
empresa. El nivel de compromiso y responsabilidad hacia los objetivos y programas de la
organizacion.

4. Retribucion: Conformidad en cuanto ala compensaciony los beneficios obtenidos a travésdel
empleo.

5. Disponibilidad de recursos: Evaluacion de hasta qué punto el personal tiene acceso a los
equipos, herramientas y colaboracion de otras personas y departamentos, necesarios para
llevar a cabo su trabajo.

6. Estabilidad: Percepcion acerca de las oportunidades de permanencia dentro de la empresa,
estimando si a la gente se la conserva o despide con un criterio justo y fundamentado.

7. Claridad organizacional: Nivel de percepcion de informacion relevante y apropiada sobreel
trabajo y funcionamiento de la empresa.

8. Coherencia: Evaluacion de como los empleados y la empresa se adhieren a los principios,
objetivos, normas y reglamentos establecidos.

9. Trabajo en equipo: Grado de percepcién de que la empresa cumple con un enfoque
organizado para trabajar en conjunto, y si este enfoque es beneficioso tanto para los
empleados como para la empresa.

10. Valores colectivos: Evaluacion del entorno interno de la empresa, donde se califica el apoyo
mutuo (colaboracion), el esfuerzo y cumplimiento (responsabilidad), y la consideracion y

trato adecuado (respeto).

2. Técnicas de fidelizacion laboral

Las técnicas de fidelizacion para empleados son estrategias y practicas que adoptan las
organizaciones para fortalecer la relacion y el compromiso de los colaboradores con la empresa.
Estas técnicas estan centradas en crear un entorno positivo y satisfactorio, donde los empleados se

sientan valorados, motivados y comprometidos.
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El poneren practica estrategias o actividades que respondan a la proactividad empresarialy la mejora
del clima laboral, atendiendo las necesidades de los empleados de manera individual,tomando en
consideracion sus cargas personales ademas de las laborales, promueve la retencion de personal. Es
importante que existan este tipo de estudios corporativos para poder analizar el tipo de ambiente
organizacional que se tiene actualmente y si es acorde al que se desea conseguiry mantener entre los

implicados.

Martinez (2018) recalca la importancia de los trabajadores como activo mas importante deuna
empresa, apuntandolos como pilares fundamentales para la supervivencia y éxito de la organizacion.
También advierte que el primer aspecto que una empresa debe gestionar y analizar para mejorar su
competitividad en el mercado es la cultura empresarial, para ello plantea una solucion estratégica
enfocada en el cambio de politicas, motivacion personal, oferta de salarios justos, canales de
comunicacion con directivos, flexibilidad de horario y retribucion por antigiedad. Entre otras

técnicas comunes cabe mencionar:

1. Programas de reconocimiento y recompensas: Estos programas buscan reconocery premiar
el desempefo excepcional y logros de los empleados. Pueden incluir bonificaciones,
incentivos, reconocimientos publicos, programas de puntos o sistemas depremios basados
en el rendimiento.

2. Desarrollo y capacitacion: Proporcionar oportunidades de desarrollo profesional y
capacitacion continua ayuda a los empleados a crecer en sus roles y adquirir nuevas
habilidades. Esto les brinda un sentido de progreso y desarrollo en su carrera, lo que puede
aumentar su lealtad y compromiso con la empresa.

3. Equilibrio entre vida laboral y personal: Fomentar un equilibrio saludable entre el trabajoy la
vida personal de los empleados es fundamental para su satisfaccion y fidelidad. Esto implica
ofrecer politicas de flexibilidad laboral, horarios adaptativos, programas debienestar y
apoyo en la gestion del estrés.

4. Comunicacion efectiva: Mantener una comunicacion abierta y transparente con los
empleados es esencial para su fidelizacion. Esto implica compartir informacion relevante
sobre la empresa, sus metas y logros, y brindar oportunidades para que los empleados

expresen sus ideas, preocupaciones Yy sugerencias.
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5. Cultura organizacional sélida: Construir una cultura organizacional positiva, inclusiva y
orientada a valores puede contribuir en gran medida a la fidelizacion de los empleados. Esto
implica establecer una vision clara, promover la colaboracion y el trabajo en equipo,y crear
un ambiente de respeto, confianza y apoyo mutuo.

6. Beneficios y compensaciones competitivas: Ofrecer un paquete de beneficios competitivoy
una compensacion justa es fundamental para retener a los empleados talentosos. Esto
puede incluir seguros médicos, planes de jubilacidn, opciones de equilibrio entre vida laboral
y personal, oportunidades de crecimiento salarial y programas de incentivos.

7. Programas de desarrollo de liderazgo: Proporcionar oportunidades para que los empleados
desarrollen habilidades de liderazgo y asuman mayores responsabilidades dentro de la

organizacion puede fortalecer su compromiso y sentido de pertenencia.

3. Satisfaccion laboral
El concepto comprendido por satisfaccion laboral ha sido objeto de estudio e investigacionen el
campo de la psicologia laboral durante varias décadas. Segun Salvador, Juarez y Adauta (2012), los
primeros estudios relacionados con la satisfaccion laboral se dieron en la época de 1930, donde la
variable se media de acuerdo con las condiciones fisicas del entorno de trabajo y la relacion que esto
tenia con el rendimiento de los empleados. Pero es recién por la década de 1950 que se empieza a
explorar de una forma mas profunda este término, donde los investigadores se interesan por
comprender como los aspectos psicologicos; necesidades, actitudes y motivacion,influyen en los
niveles de satisfaccion y por consecuente en la calidad de labor ejecutado por los colaboradores.
Hay algunos ejemplos de areas de investigacion y hallazgos comunes en el campo de la
satisfaccion laboral:
e Factores que influyen en la satisfaccion laboral: Los estudios han identificado una serie de
factores que tienen un impacto significativo en la satisfaccion laboral, como la remuneracion
y beneficios, las oportunidades de desarrollo y promocion, el apoyo de los supervisores, la
calidad de las relaciones laborales, el equilibrio entre vida laboral y personal, el grado de

autonomia y el sentido de proposito en el trabajo.
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e Relacion entre satisfaccion laboral y rendimiento: Se ha investigado la relacion entre la
satisfaccion laboral y el rendimiento de los empleados. Si bien existe cierta evidencia de una
asociacion positiva entre ambos, los estudios también sefialan que esta relacion puedeser
compleja y estar mediada por otros factores, como la motivacion y el compromiso.

e Satisfaccion laboral y retencién de empleados: La satisfaccion laboral juega un papel
importante en la retencion de empleados. Los estudios han encontrado que los empleados
satisfechos tienen una mayor probabilidad de permanecer en sus empleos y mostrar menor
intencion de abandonar la organizacion.

e Diferencias individuales y culturales: Los estudios han explorado cémo las diferencias
individuales, como la personalidad y los valores, pueden influir en la satisfaccion laboral.
Ademas, también se han investigado las diferencias culturales en la percepcion y experiencia
de la satisfaccion laboral, reconociendo que las normas y expectativas culturales pueden
variar entre diferentes contextos y paises.

e Intervenciones y practicas para mejorar la satisfaccion laboral: Los estudios han examinado
diversas intervenciones y practicas implementadas por las organizaciones para mejorar la
satisfaccion laboral. Esto puede incluir programas de reconocimiento y recompensas,
desarrollo de habilidades, politicas de conciliacion laboral y personal, y promocion de un

ambiente de trabajo positivo y de apoyo.

4. Modelos de satisfaccion y fidelizacion

En décadas posteriores a 1970 se desarrollan modelos que explican la satisfaccion laboral,un claro
ejemplo es la teoria de los dos factores de Herzberg, que como se detalla por (Carmona yLeal, 1998)
separan en dos grandes grupos los posibles factores que afectan al ambiente laboral deuna persona,
siendo estos los factores de crecimiento y los factores higiénicos, donde el primer grupo serelaciona
conlos niveles de satisfaccion y el otro grupo son factores que si no se satisfacencausan insatisfaccion,
pero no necesariamente generan satisfaccion cuando se cumplen. Entre losmodelos que se han
desarrollado para comprender y abordar la satisfaccion y la fidelizacion de losempleados en las

organizaciones, estan:
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e Modelo de las expectativas de Vroom: El modelo de Victor Vroom se basa en la idea de que
la satisfaccion y la fidelizacion de los empleados estan influenciadas por las expectativas que
tienen sobre los resultados que pueden obtener de su trabajo. El modelo considera tres
componentes: expectativas (la creencia de que el esfuerzo llevara a un buenrendimiento),
instrumentalidad (la creencia de que el buen rendimiento sera recompensado) y valencia (la
importancia personal de las recompensas). Segun el modelo, cuanto mas altassean estas tres
variables, mayor sera la satisfaccion y la fidelizacion del empleado.

e Modelo del intercambio lider-empleado (LMX): Este modelo se enfoca en la relacion entreel
lider y el empleado, argumentando que los empleados se sienten mas satisfechos y leales
cuando perciben que tienen una relacion de intercambio positiva con su lider. El modelo LMX
sostiene que los lideres pueden desarrollar relaciones de alta calidad con ciertos empleados
(in-group) y relaciones de baja calidad con otros (out-group), y que losempleados en el in-
group experimentan mayores niveles de satisfaccion y fidelidad.

e Modelo del compromiso organizacional: Este modelo se centra en el compromiso que los
empleados tienen hacia la organizacion y cdmo esto afecta su satisfaccion y fidelidad. El
compromiso organizacional se divide en tres componentes: compromiso afectivo (elvinculo
emocional con la organizacién), compromiso continuo (la percepcidn de que abandonar la
organizacion seria costoso) y compromiso normativo (el sentido de obligacion moral haciala
organizacion). Se considera que un mayor compromiso se relaciona con una mayor
satisfaccion y fidelidad.

Sanchez, Fuentes, y Artacho Ruiz (2007) exponen un modelo Logit y Probit, en donde lo que se busca
es seleccionar variables pertinentes que permitan medir la satisfaccion del empleado separandolas
en factores. A estas variables se les asigna un peso de manera individual por cada persona parte de
la muestra de estudio, resultando en tablas Logit binarias, con niveles de significancia establecidos
para la estimacion del parametro. Estas tablas se unen para formar un modelo Probit que permite

haceruna comparacion de los distintos datos obtenidos y concluir sobrelos resultados.
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5. Actualizaciones sobre Clima Organizacional

En los Ultimos afos, el estudio del clima organizacional ha evolucionado, destacando la importancia
de la tecnologiay la innovacion dentro de las percepciones de los empleados. Segun investigaciones
recientes, la implementacién de tecnologias avanzadas en el lugar de trabajo puede mejorar
significativamente la percepcion del clima organizacional, al facilitar la comunicacién y aumentar la
eficiencia de los procesos (Smith & Johnson, 2021). Estos avances tecnoldgicos no solo optimizan las
operaciones diarias, sino que también afectan positivamente la moral del personal y su percepcion

del apoyo institucional.

6. Tendencias Recientes en Fidelizacion Laboral

Asimismo, las estrategias de fidelizacidn laboral han incorporado enfoques modernos queincluyen la
sostenibilidad y la responsabilidad social corporativa (RSC). Al respecto, Taylor y Brown (2022)
indican que las practicas de RSC no solo mejoran la imagen de la empresa ante susempleados, sino
que tambiénfortalecen su compromiso y lealtad, al alinear los valores personalesconlos corporativos.
Este alineamiento de valores se ha demostrado que es crucial para la retencidonde talentos en la era

actual, donde los empleados buscan mas que un salario en sus roles.

7. Impacto del Clima Organizacional en el Rendimiento

La literatura reciente también ha explorado la relacion directa entre el clima organizacionaly el
rendimiento de los empleados. Segun Hall y Lee (2023), un clima organizacional positivo nosolo
mejora lasatisfaccion del empleado, sino que tambiénimpulsa su productividad. Este estudiomuestra
cdmo un ambiente de trabajo positivo puede ser un motor clave para el éxito organizacional,
proporcionando un ambiente donde los empleados se sienten valorados y motivados para alcanzar

sus maximos niveles de rendimiento.
8. Innovacion en Técnicas de Fidelizacion Laboral
Finalmente, lainnovacion en las técnicas de fidelizacion laboral sigue siendo un &rea de interés clave.

La investigacion de Morales y Gomez (2022) destaca que La combinacion de acuerdos de trabajo

flexibles y herramientas de comunicacion digital puede aumentar significativamente
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la lealtad de los empleados, especialmente en entornos de trabajo remotos o hibridos. Estos
hallazgos resaltan la importancia de adaptar las estrategias de retencion al entorno laboral

cambiante, que se ha visto dramaticamente alterado por el cambio global hacia el trabajo remoto.

Metodologia

Disefio metodoldgico

Esta investigacion presenta un nivel explicativo con alcance proyectivo, y adopta un disefiode campo,
donde se expone al equipo de trabajo de la corporacion Pisadas S.A. a un evento controlado con la
finalidad de levantar informacion relevante que permita concluir acerca de la desercion de
empleados. El estudio también presento un disefio transeccional contemporaneo y unieventual, lo
que implica que se analizaron datos recogidos en un Unico momento para identificarlas relaciones

entre las variables en estudio.

Como técnica de recoleccion de datos, se utilizaron encuestas para dar un valor aproximadode cada
una de las variables planteadas y medir la satisfaccion del clima organizacional. Estas encuestas
fueron complementadas con entrevistas semiestructuradas para obtener una comprension mas
profunda de las percepciones y experiencias de los empleados. El analisis de losdatos combino
técnicas descriptivas para los datos cuantitativos y analisis de contenido para las respuestas

cualitativas de las entrevistas.

En la presente investigacion, la poblacion objetivo estd conformada por los 15 empleados que
actualmente trabajan en la empresa Pisadas S.A., abarcando todos los niveles jerarquicos y
departamentos. Dado el tamafio reducido y manejable de la poblacidn, se decidid llevar a cabo un
censo para la aplicacion de la encuesta, lo que implica que todos los empleados seran invitados a
participar. Esta decision permite obtener una visidon completa y detallada del clima organizacional,

asegurando que se recojan las perspectivas de cada miembro del equipo.

Para las entrevistas semiestructuradas, se seleccioné una muestra representativa compuestapor 8
empleados. Esta muestra se eligié teniendo en cuenta la diversidad de roles, niveles de experienciay
antigiedad en la empresa, con el fin de capturar una amplia gama de percepciones yexperiencias. La

seleccion delos participantes para las entrevistas se realizo
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mediante un muestreointencional, buscando incluir a aquellos empleados que puedan proporcionar
informacion valiosay profunda sobre el clima organizacional y los factores que influyen en la

satisfaccion y fidelizacion del personal.

Instrumentos de recoleccion

El instrumento utilizado fue un cuestionario elaborado a través de Google Forms, una interfaz de
Google; Encuesta con preguntas abiertas y cerradas que se califican segun la escala deLikert, de
manera que se puede almacenar la informacion en un medio digital de forma inmediatay poder
visualizar graficamente los resultados obtenidos en tiempo real. La encuesta contd con 20preguntas
cerradas, donde los resultados buscaron aproximar el estado de satisfaccion con respectoal clima

organizacional.

El uso combinado de encuestas y entrevistas semiestructuradas constituye una metodologiaintegral
para evaluar el clima organizacional en la empresa Pisadas S.A. Estos dos instrumentos permiten
una vision mas completa y detallada del clima organizacional, lo que resulta esencialpara el

desarrollo de estrategias efectivas de fidelizacion y retencion de talento en la empresa.

Resultados y discusion
Un estudio publicado en Sustainability analiza cdmo la gestion de recursos humanos sustentable en
el sector postal no solo mejora la satisfaccion y lealtad de los empleados, sino que también
contribuye al desarrollo de una marca empleadora atractiva que puede atraer y retener a empleados
de alta calidad. Este enfoque integra practicas de RH sustentables en la propuesta de valor al
empleado, estableciendo una marca Unica y atractiva para los empleados (Strenitzerova &Achimsky,

2019).

Ademas, otro estudio en Frontiers in Psychology aborda la evaluacion de la lealtad del empleado y la
satisfaccion con la cultura corporativa a través del analisis de sentimientos, utilizando reglas de
asociacion y lexicones de sentimientos de evaluaciones anonimas de empleados. Este método
permite una evaluacion mas profunda y matizada de la cultura corporativay la lealtad del empleado,
proporcionando una base sélida para estrategias de fidelizacion mas informadas y efectivas (Xie, Su,

& Song, 2022).
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En la reciente evaluacion de la satisfaccion laboral realizada en la organizacion Pisadas S.A, los

datos demograficos de los encuestados revelan lo siguiente:

Distribucion de Estado Civil Distribucién del Tiempo de Profesion

<
Frecuencia

Soltero
Casado

Saparady
°

2 3 4

Estado Cwil Aflos de Experiencia

Distribucion de Tipo de Turno | Distribucion de Edad

=
Frecuencia

Frecuencla

fijo
Mayer de 30 Mot

Menor de 30 wos

Rotativo

Tipo de Turno

FTentre 20y 30 stos

i

Figura 1 Diagramas de barras de analisis descriptivo de resultados de encuestaFuente:

Elaborado por Jordy Zamora

e Losencuestados menores de 30 afios tienen una representacion del 80% de la muestra.

e Elestado civil soltero, comprende el 86.67% (23 de 15) de los participantes.

e Encuanto al tiempo de profesion, menor a un afio es el mas comun, con el 86.67% (13 de1s)
de las respuestas, lo que indica que la mayoria tiene poca experiencia en su profesion.

e Respecto al tipo de turno, el rotativo es significativamente mas comun, con un 86.67% (13de

15) eligiendo esta opcion.
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Este analisis descriptivo, captado de (NUfiez Gonzélez, Estévez Guerra, Hernandez Marrero, &
Marrero Medina, 2007), para realizar un recuento y descripcion de la muestra, permite concluir
quela poblacidn estudiada se compone mayoritariamente de jévenes solteros con poca experiencia
profesional, trabajando en turnos rotativos.

Para las distintas categorias de las preguntas planteadas en la encuesta se obtuvieron los siguientes

resultados:

Satisfaccion laboral y ambiente de trabajo: La division en las opiniones sobre la satisfaccion laboral
y el ambiente de trabajo podria sugerir que mientras algunos empleados encuentran un entorno
motivador y positivo, otros pueden experimentar desafios o insatisfacciones que afectan su
percepcion general del lugar de trabajo. Esto resalta la importancia de abordar las preocupaciones
individuales y fomentar un ambiente que apoye el bienestary la satisfaccion de todos los empleados.

(Pujol-Cols & E. Dabos, 2018)

Considero que el ambiente de trabajo es positivo y motivador. Siento que mi trabajo contribuye al éxito de la empresa

15 reapuestas 15 respuestas

@ Totaimente de acuerdo
® Do scumeto

® Neuval

@ En dnsacuenso

@ Totaimente en desacuerio

En general, estoy satisfecho con el clima organizacional de la empresa Me siento valorado por mi trabajo en la empresa

15 respuestas 15 respuestas

Figura 2 Resultado de las preguntas de satisfaccion laboral y ambiente de trabajo dentro de la

encuestaFuente: Elaborado por Jordy Zamora
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Comunicacion y expresion de opiniones: La variabilidad en las respuestas sobre la comunicacion y
la libertad para expresar opiniones indica que puede haber barreras o limitaciones en la forma en que
se comparte y recibe la informacidn dentro de la organizacion. Es crucial fomentar un entorno donde
los empleados se sientan comodos y seguros para compartir sus ideasy preocupaciones, lo que puede

mejorar la toma de decisiones y la innovacidn. (Nicolas, 2017)

Me siento comodo expresando mis opiniones y sugerencias

15 respoestas

@ Totamente en desacuerdo

Creo que hay una buena comunicacién entre los empleados y la direccion
stas

@ En desac

@ Totamente en desacuerdo

La toma de decisiones en la empresa es transparente y participativa

15 respuestas

Figura 3 Resultado de las preguntas de comunicacion y expresion de opiniones dentro de la

encuestaFuente: Elaborado por Jordy Zamora

Reconocimiento y manejo de conflictos: La discrepancia en las opiniones sobre el reconocimiento
y el manejo de conflictos sugiere que algunos empleados pueden sentirse valorados y respaldados,
mientras que otros perciben una falta de equidad o efectividad en estas areas. Es importante
establecer mecanismos justos y transparentes para el reconocimiento y la resolucion de conflictos,
asegurando que todos los empleados se sientan escuchados y respetados.(FERNANDEZ GOMEZ &
LOPEZ MARTINEZ, 2022)
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Recibo r niento y r I 6n por mi d pefio laboral

15 reapestas

Los conflictos en el lugar de trabajo se manejan de manera justa y efectiva
15 respusstas

@ Totaimente du acuerdo

@ De scumrdo

® Newral

@ En desacuerdo

@ Totaimernne on desacueedo

@ Totarmente de acuerds
@ De scuerdo

@ Newral

® En desacuerdo

@ Totimonte on desacueedo

Figura 4 Resultado de las prequntas de reconocimiento y manejo de conflictos dentro de la
encuestaFuente: Elaborado por Jordy Zamora
Oportunidades de desarrollo y seqguridad laboral: La percepcion mixta sobre lasoportunidades de
desarrollo y la seguridad en el trabajo refleja la necesidad de abordar las expectativas y experiencias
variadas de los empleados. Proporcionar oportunidades decapacitacion y desarrollo adecuadas,

junto con garantizar un entorno de trabajo seguro, son aspectos clave para mejorar la satisfacciony

el compromiso de los empleados. (Ramos Jiménez, 2021)

La empresa promueve un amblente de trabajo Inclusivo y diverso.
15 respuestas

@ Totsmente de acuerdo
® Oe acuecdo

© Neutrsl

@ En desacuerdo

@ Yotaimenie en cesacuerdo

Las opor de y d p
15 respuestas

@ Totaimente de acuerdo

@ De acuerdo

® Newral

@ En desacuerdo

@ Totsimente en desacuerdo

Me siento seguro en mi lugar de trabajo.

15 reapuestas

@ Totatmente de acuerdo

® De acuerda

© Newtral

@ En desacuerdo

@ Totaimente en desacuerdo

Figura 5 Resultado de las preguntas de oportunidades de desarrollo y sequridad laboral dentro de la

encuestaFuente: Elaborado por Jordy Zamora

179




180

Revista Empresa & Sociedad - Ntimero 8, Edicidn Cuatrimestral
Octubre de 2024 - Guayaquil, Ecuador - Editorial UTEG

Carga de trabajo y recursos: Las opiniones divididas sobre la carga de trabajo y los recursos
disponibles subrayan la importancia de una gestion equilibrada de las tareas y la provision de
herramientas adecuadas para realizar el trabajo. Es esencial asegurar que los empleados no estén
sobrecargados y cuenten con el apoyo necesario para desempefar sus funciones de manera

eficiente. (Arturo, 2018)

La carga de trabajo es razonable y manejable Los recursos y herramientas proporcionados para realizar mi trabajo son adecuados.

15 respusstas 15 reapestas

Figura 6 Resultado de las preguntas de carga de trabajo y recursos dentro de la encuesta

Fuente: Elaborado por Jordy Zamora

Bienestar, crecimiento y transparencia: La variabilidad en las percepciones sobre el bienestar, el
crecimiento y la transparencia indica que estos son aspectos criticos que pueden influiren la
satisfaccion general de los empleados. Fomentar un ambiente que priorice el bienestar de los
empleados, ofrezca claras oportunidades de avance y mantenga una comunicacion abierta y
transparente puede contribuir significativamente a un clima organizacional positivo. (Lifian Florez,

2023)
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La empresa muestra interés en el bienestar de sus empleados.

15 respoestas

@ Totamente de acuerdo

@ De acuerdo

® Neutral

@ En desacuerdo

@ Totaimente en desacuerdo
Las politi de la emp! p un buen equilibrio entre la vida laboral y personal.
15 respuestas

@ Totaimente de acuerdo

@ Do acuerdo

@ Neutral

@ En desacuerdo

@ Totaimente en desacuerdo

Hay opor claras de yp 5n dentro de la empi

15 reapuestas
@ Totsmente de acuerdo
@ D= acuerdo
® Neutral
@ En desacuerdo
@ Totamenie en desacuerdo

Figura 7 Resultados de las preguntas de bienestar, crecimiento y transparencia dentro de la

encuestaFuente: Elaborado por Jordy Zamora

Laemp f un ambi de trabajo colab y de equipo.

15 respuestas

@ Totamente de acuerdo

@ Deacverdo

® Neutra

® En desacuecdo

@ Totamenie en desacuerdo
Los beneficios adiclonales (seguro médico, bonifi etc.) son satisf:
15 respuestas

@ Totamente de acuerdo
@ Do acuerdo

® Neutral

@ En desacuerdo

@ Totaimente en desacuerdo

4

Siento que mi salario es justo en con mis

15 respuestas

@ Yotaimente de acuerdo

@ De acuerdo

© Neutral

® En desacuerdo

@ Totaimente en desacuerdo

Figura 8 Resultados de las preguntas de bienestar, crecimiento y transparencia dentro de la

encuestaFuente: Elaborado por Jordy Zamora 181
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La diversidad de opiniones entre los empleados jovenes, especialmente aquellos menores de 30
anos, solteros y con menos de un afio de experiencia, puede estar influenciada por varios factores.
Estos incluyen sus expectativas laborales, adaptacion a las normas del entorno laboral, ycdmo estos
factores impactan su percepcion del apoyo y los recursos disponibles. Un estudio de PLOS ONE
destaca que caracteristicas demograficas como la experiencia laboral y el estado civilpueden afectar
significativamente el compromiso laboral, especialmente en contextos de trabajo flexibles post-
pandemia, donde las expectativas y necesidades pueden variar considerablemente entre los

empleados debido a sus circunstancias personales y profesionales (Taylor & Dautel, 2021).

Ademas, la investigacion de Emerald Insight sobre el impacto de la edad en el compromisolaboral
revela que diferentes grupos de edad pueden tener niveles de compromiso variados, lo quesugiere
que las estrategias para mejorar la satisfaccion y retencion de empleados deben ser adaptadas

considerando la diversidad de la fuerza laboral (Douglas & Roberts, 2020).

Areas como el bienestar, crecimiento, transparencia, la carga de trabajo y recursos, presentan
resultados importantes sobre la satisfaccion laboral, por lo que se toma las preguntas embarcadas en
estas categorias como variables claves para obtener un nivel de satisfaccion laboral.Para lo cual se
calcula elindice de satisfaccidn laboral (ESI, por sus siglas eninglés) obteniendo un promedio de 2.84,
valor que indica que, en general, los empleados tienden a estar ligeramente inclinados hacia la

neutralidad o sienten una ligera insatisfaccion en los aspectos mencionados.

Luego del célculo del indice de Satisfaccion del Empleado (ESI), se realizaron entrevistasa 8 de los 15
trabajadores que cumplian con las caracteristicas especificas de ser vendedores con horarios
rotativos, solteros y menores de 30 afios. Durante estas entrevistas, se descubrid que su principal
punto de insatisfaccion radicaba en la percepcion de que no recibian una compensacion adecuada

por el trabajo realizado.

Los empleados expresaron su frustracion al sefalar que, en meses en los que lograban un alto

volumen de ventas, no sentian que su esfuerzo fuera debidamente reconocido o recompensado.
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Por otro lado, durante las semanas en las que las ventas disminuian, experimentaban una presion
significativa por parte de sus superiores, lo que afiadia estrés a su ya exigente rutina de trabajo. Esta
dindmica de recompensa y presion inconsistente generaba desinterés y molestia entre los
vendedores, lo que podria estar contribuyendo a una disminucion general de la satisfaccion laboraly,

potencialmente, afectando su desempefio y compromiso con la empresa.

A partir de estos resultados y haciendo referencia a (Saavedra Meléndez & Delgado Bardales, 2020),
en donde se expone que la satisfaccion laboral es direccionada por el area de losrecursos humanos
quien toma en cuenta a los colaboradores como el centro de toda organizaciéon para reconocer y
motivar el desempeiio laboral, se establecen las siguientes propuestas para lograrla fidelizacion de

los empleados:

Acciones Responsable Frecuencia Costoparala
s empresa
Sistema de Talento Mensual Relativo, de
compensacio Humano, acuerdoa las
ny Finanzas, jefe ventas del
reconocimien de mes
to ventas por
empleado.
Implementaci Talento Trimestral Suscripcion a
onde Humano, jefe plataforma
programa de de ventas con cursos
desarrollo adecuados
profesional para el area.
y Entre $10a
capacitacion. $20 dolares
por
empleado
aprox.
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Desarrollar e implementar programas de reconocimiento que valoren el desempefio y la
dedicacion de los colaboradores. Estos programas pueden incluir recompensas,
promociones y oportunidades de desarrollo profesional, lo cual contribuye a mejorar la
motivacidn y el compromiso de los empleados con la empresa.

Incentivar la participacion de los empleados en la toma de decisiones y ofrecer oportunidades
de formacion y desarrollo profesional. Al involucrar a los colaboradores enel crecimiento de
la empresa y brindarles herramientas para su desarrollo personal, se refuerza su sentido de

pertenencia y se promueve una mayor lealtad a la organizacion.

Concusiones

La investigacion de modelos de satisfaccion y lealtad en empresas similares reveléenfoques
probados para mejorar la retenciéon de empleados y el ambiente laboral. Estos hallazgos
sirven como referencia para adaptar estrategias exitosas a las caracteristicas Unicas de
Pisadas S.A., con el fin de potenciar la satisfaccion y fidelidad de sus colaboradores.

El valor obtenido en el indice de Satisfaccion Laboral (ESI) de 2.84 refleja una inclinacion
general hacia la neutralidad, con una tendencia hacia la ligera insatisfaccion en areas criticas
como el bienestar, crecimiento profesional, transparencia, carga de trabajo y recursos
disponibles. Esta situacion subraya la importancia de dirigir esfuerzos de mejorahacia estas
areas especificas, dado que tienen un impacto significativo en la motivacion y el rendimiento
general de los empleados. Segun un estudio de PLOS ONE, la satisfaccidnlaboral no solo
afecta el bienestar del empleado, sino también la productividad y la eficiencia
organizacional, lo que hace crucial la intervencion en estas areas para fomentarun entorno
de trabajo mas positivo y productivo (Taylor & Dautel, 2021).

Las estrategias de fidelizacion propuestas, que incluyen el reconocimiento del desempeiio,la
participacion en la toma de decisiones, y el desarrollo profesional, estan disefiadas para
atender directamente las areas de insatisfaccion identificadas a partir del analisis de los datos
recolectados en encuestas y entrevistas. Los datos recolectados con ambas técnicas
destacan las mismas areas con necesidad de mejora, destacando el bienestar, crecimiento

profesional y los recursos disponibles.
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