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CarituLo I

Impacto de la estrategia
de marketing digital en el
posicionamiento de un taller
gastronomico en redes sociales

Marco Paul Caceres Charro

mcaceresc4@ unemi.edu.ec

Introduccion

¢Como influye la aplicacion de una estrategia de marketing digital
en el posicionamiento de un taller gastrondmico? En un contexto
donde la visibilidad en redes sociales se ha convertido en un
factor determinante para el crecimiento de los emprendimien-
tos educativos, esta interrogante adquiere gran relevancia. La
transformaciéon digital ha impulsado una evolucion significativa
en las formas de comunicacion con los pUblicos, especialmente
en sectores como la gastronomia, donde el contenido visual, crea-
tivo y experiencial desempefia un papel central en la captacion
y fidelizacion de clientes.

Los talleres gastrondmicos que imparten cursos cortos se pre-
sentan como una alternativa innovadora frente a la formacion
tradicional, orientdndose a personas que buscan adquirir habi-
lidades practicas en poco tiempo (Jackson, 2023; Lathren, et al,,
2024). No obstante, su éxito no solo depende de la calidad de
sus docentes o programas, sino también de su capacidad para
posicionarse eficazmente en el mercado. De acuerdo con Kotler
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y Keller (2021), las estrategias de marketing deben adaptarse a
las nuevas dindmicas digitales, generando contenido que no solo
informe, sino que conecte emocionalmente con los consumidores.
A su vez, Lopez y Ramirez (2022) afirman que el uso estratégi-
co de plataformas como Instagram, TikTok y Facebook permite
fortalecer la identidad de marca, aumentar la interaccion con los
usuarios y consolidar el posicionamiento en nichos especificos.

El objetivo de este ensayo es analizar el impacto de la es-
trategia de marketing digital en el posicionamiento de un ta-
ller gastronémico, considerando la implementacion de acciones
centradas en contenido audiovisual como medio principal para
llegar al pUblico objetivo. Se busca demostrar que, mediante el
uso adecuado de las herramientas digitales, es posible mejorar
el reconocimiento del taller, generar una comunidad activa y
elevar la competitividad del proyecto en el mercado educativo
gastronédmico.

El ensayo se estructura en tres secciones. En la primera, se
abordardan los conceptos tedricos relacionados con marketing
digital y posicionamiento. La segunda seccidn se centrard en el
andlisis de estrategias aplicadas por emprendimientos del medio
en redes sociales. Finalmente, en la tercera parte, se propondrdé
una estrategia concreta de marketing digital para un taller gas-
trondmico, enfocada en generar impacto, diferenciacion y valor
agregado a través de la presencia en plataformas sociales.

Desarrollo

La importancia de la estrategia de marketing digital desde el
ambito gastrondmico y el enfoque en marketing, es que ha per-
mitido observar cémo el entorno digital se ha convertido en
una plataforma esencial para que pequefios emprendimientos,
como los talleres de cocina, puedan posicionarse y competir en
el mercado (Laundon, y Grant-Smith, 2023; Lee y Jung, 2023).
Una estrategia de marketing digital bien planteada permite a
estos espacios formativos no solo darse a conocer, sino también
construir una comunidad, generar confianza y transmitir valor
de forma auténtica.

Las redes sociales, especialmente Instagram, TikTok y
Facebook, se han transformado en canales clave para conectar
con el pUblico interesado en aprender gastronomia de manera
practica y visual. Como sefiala Chaffey y Ellis-Chadwick (2019),
el marketing digital es un recurso accesible para las pequefias
empresas, siempre que esté alineado a una planificaciéon es-
tratégica coherente. En el caso de los talleres gastrondmicos,
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publicar videos de recetas, tips culinarios o experiencias de los
estudiantes permite proyectar una imagen atractiva que conecta
emocionalmente con el puUblico objetivo.

Ademas, el marketing digital brinda datos valiosos sobre los
intereses de los usuarios, lo cual permite ajustar los contenidos y
mejorar los resultados con mayor precision. Ryan (2021), explica
que el monitoreo y la optimizacion de campafas en tiempo real
es una ventaja en emprendimientos educativos gastrondmicos.

El posicionamiento representa la forma en que una marca es
percibida por el consumidor. En un taller gastronémico, lograr
que la audiencia asocie el nombre del emprendimiento con ca-
lidad, creatividad y experiencia culinaria practica es fundamen-
tal para destacar en un mercado saturado de ofertas similares.
Como afirman Kotler y Keller (2021), el posicionamiento se logra
cuando se comunica con claridad qué hace Unica a una marca
y por qué deberia ser preferida.

Desde mi experiencia profesional, he comprobado que el po-
sicionamiento no depende Unicamente del producto o servicio
que se ofrece, sino de como se comunica ese valor al mercado.
En el contexto gastrondmico, esto puede lograrse resaltando la
trayectoria del chef, la metodologia del taller o incluso el tipo
de experiencia que se vive durante el proceso de ensefianza.
Riesy Trout (2018), insisten en que, si una mMarca no se posiciona
adecuadamente, simplemente serd ignorada. Para un taller que
busca crecer, esto podria representar una amenaza significativa.

Existe una relacion directa entre la estrategia de marketing
digital y el posicionamiento de marca. Una estrategia digital
efectiva (Igwe y Ligaya, 2024; Iskakova, et al.,, 2024) se enfoca
en la creacion de contenido audiovisual de calidad, permite pro-
yectar unaimagen coherente y atractiva que ayuda a construir la
percepcidon deseada en la mente del consumidor. En mi experien-
cia en proyectos gastrondmicos, he visto como los talleres que
manejan adecuadamente sus redes sociales logran diferenciarse,
captar nuevos estudiantes y fidelizar a su comunidad.

SeguUn Lépez y Ramirez (2022), el uso de redes sociales per-
mite a los usuarios interactuar con la marca y desarrollar un
vinculo emocional, lo que impacta directamente en propodsito, la
esencia y los valores del taller, mas alld de una simple promocion
de cursos. Por tanto, el marketing digital no solo apoya el posi-
cionamiento, sino que lo construye de forma continua y dindmica.

En el desarrollo de esta investigacion, se consideraron teorias
relevantes que explican el funcionamiento y la interaccidon de las
variables. Para el marketing digital, el modelo de las 5S propuesto
por Camacho y Medina (2020) resulta particularmente Util, ya
que plantea cinco objetivos claves: vender, servir, hablar, ahorrar
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y deslumbrar. Este enfoque ayuda a estructurar estrategias di-
gitales con sentido prdctico, algo especialmente necesario en
emprendimientos con recursos limitados.

En cuanto al posicionamiento, se retoma la teoria de Ries y
Trout (2001), quienes plantean que el posicionamiento ocurre en
la mente del consumidor y depende tanto del mensaje como de
la forma en que este es repetido y sostenido en el tiempo. Esto
me parece clave, ya que en talleres gastrondmicos el boca a boca
digital, los likes, comentarios y compartidos, es lo que realmente
consolida la imagen de marca (Hassan, et al, 2024; Holmquist,
et al,, 2024; Huang, et al,, 2024). Ademads, la teoria del marketing
experiencial de Schmitt (1999) enfatiza que el consumidor valo-
ra mas aquellas marcas que le generan emociones y vivencias,
algo que encaja perfectamente con la naturaleza sensorial y
emocional del aprendizaje culinario.

La investigacion adoptd un enfoque cuantitativo no experi-
mental, ya que el objetivo fue observar el comportamiento de
variables como el crecimiento de seguidores, nUmero de inte-
racciones y visualizaciones de contenido sin manipular delibera-
damente estas condiciones. Este enfoque permite obtener datos
empiricos objetivos para evaluar la eficacia de una estrategia
de marketing digital en el proceso de posicionamiento de una
marca educativa emergente.

La eleccion del enfoque cuantitativo se alinea con los plan-
teamientos de Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), quienes
sostienen que este tipo de enfoque es idoneo cuando se busca
medir el comportamiento observable de fendmenos a través de
herramientas estadisticas. Ademds, se utilizaron datos reales
obtenidos de las métricas del perfil de Instagram de Nova Gastro
Academy (@ nova.gastro.academy), lo cual otorga confiabilidad
y relevancia contextual al estudio (Link, 2023; Pant, 2024).

La presente investigacion se desarrolld bajo un disefio tran-
seccional descriptivo, enfocado en analizar el rendimiento digital
de Nova Gastro Academy durante un periodo especifico: del 11 de
junio al10 dejulio de 2025. El andlisis se centrd en la cuenta oficial
de Instagram como canal principal de difusiéon digital de este
taller gastronémico. Los datos fueron recopilados directamente
del panel profesional de la cuenta, utilizando las herramientas
estadisticas nativas que proporciona Instagram. Se tomaron en
cuenta las siguientes métricas principales:

Comparando los datos entre el corte del 03 de julio y el mas
reciente 10 de julio, se evidencia lo siguiente:
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Tabla 1.
Comparacion de crecimiento en fechas

Indicador 10 julio 17 julio Crecimiento
Seqguidores 175 234 +33.7 %
Vi li i

ISUAlZACion®s | 11500 19100 +66.1 %
(views)
Publi i

ublicaciones 7 1 714 %
totales
Reel mas visto 3100 6.577 +119 %

*Revisar Anexos
Elaboraciéon propia

El andlisis de las métricas refuerza que la estrategia digital
de Nova Gastro Academy estd alineada con una construccion
de posicionamiento basada en valor, cercania e innovacion
(Sanchez-Hidalgo, et al,, 2023). La visibilidad alcanzada (19.088
vistas en 30 dias) indica que la marca estd actualizada.

Este impacto es especialmente notable dado que el 98,2 % de
la audiencia proviene de Ecuador, lo que refleja una alta segmen-
tacion geogrdfica, centrada principalmente en Quito (22,2 %) y
Guayaquil (19,6 %), las dos ciudades de mayor interés estratégico
para la academia.

Desde la perspectiva demogrdafica, el 73,6 % de la audiencia
corresponde a mujeres, y los rangos etarios dominantes son de
18 a 24 afos (27,5 %) y 35 a 44 afos (24,4 %), lo que representa
tanto a jévenes interesadas en aprender como a madres o mu-
jeres adultas con poder de decision para inscribirse o inscribir
a sus hijos.

Este crecimiento acelerado en una semana indica que la estra-
tegia de marketing basada en contenidos audiovisuales creativos
y consistentes estd teniendo un efecto positivo en el posiciona-
miento digital de la marca. Estas métricas permitieron establecer
patrones de crecimiento, evaluar la efectividad del contenido y
detectar oportunidades de mejora en la estrategia digital actual.

Crecimiento de comunidad digital
Durante el periodo de andlisis, la cuenta de Instagram de Nova
Gastro Academy pasé de 175 a 234 seguidores, lo que represen-
ta un crecimiento del 33,7 % en apenas una semana. Aunque el
nUmero absoluto sigue siendo modesto, este incremento resulta
altamente significativo considerando que se trata de una marca
emergente, sin campanas de publicidad pagada y con recursos
limitados. El crecimiento puede atribuirse a una estrategia de

25



Impacto de la estrategia de marketing digital en el posicionamiento de un taller gastronémico en redes sociales

contenido orgdnico, centrada en la publicacién de reels atracti-
vos, videos de clases reales, y material audiovisual enfocado en
recetas practicas, actividades vacacionales y recursos formativos
de valor para diversos publicos.

Alcance y visualizacion de contenido

En cuanto al rendimiento del contenido, las publicaciones re-
gistraron 19 100 visualizaciones en los Ultimos 30 dias, lo que
representa un incremento del 66 % respecto al corte anterior (1
500 vistas). Esto es especialmente notable considerando que el
numero total de publicaciones también aumentd de 7 a 12, lo que
evidencia una estrategia de mayor frecuencia y diversificacion.
El reel mas destacado, un paneo del taller gastrondmico, alcanzoé
6 577 visualizaciones, mientras que otros contenidos superaron
las 700 y 400 vistas respectivamente, incluso con una base de
seguidores relativamente pequefa. Esta relacidon confirma un alto
rendimiento de los contenidos en términos de alcance, gracias
a la efectividad del formato vertical, uso adecuado de hashtags
y la optimizacion visual.

Interacciones y engagement

Si bien la plataforma ya no muestra de forma puUblica la totalidad
de interacciones por publicaciéon, los indicadores cualitativos
permiten inferir un alto nivel de engagement (Rios Incio, et al,,
2025; Rivero Pino, et al, 2025; Sdnchez Orbeaq, et al, 2023). El
contenido ha sido consistentemente comentado, compartido y
guardado por los usuarios. Ademdas, el crecimiento de 59 nuevos
seguidores en tan poco tiempo sugiere una tasa de conversiéon
efectiva. La presencia de mensajes directos (leads) registrados
en el dashboard y la interaccion positiva con el contenido edu-
cativo refuerzan la idea de que la cuenta estd generando cone-
xiones reales y valiosas con su audiencia. Desde una perspectiva
analitica, este tipo de engagement temprano es una sefal de
posicionamiento incipiente y de construccion de comunidad.

Relacion con el posicionamiento

El andlisis de las métricas digitales de Nova Gastro Academy
demuestra una correlacion directa entre la estrategia de marke-
ting digital y el posicionamiento progresivo de la marca (Gérak-
Sosnowska y Piwowar-Sulej, 2023; Grant-Smith y Laundon, 2023).
La estrategia se fundamenta en la generacién de contenido re-
levante y emocionalmente atractivo: recetas simples, videos con
niffios y chefs, instalaciones modernas y mensajes motivadores
para publicos diversos como familias, emprendedores gastrono-
micos y aficionados a la cocina.
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El crecimiento de la visibilidad, expresado en mas de 19 100 visua-
lizaciones mensuales, refleja un nivel de exposicién significativa-
mente superior al tamafio de su comunidad de seguidores. Este
fendmeno implica que el algoritmo de Instagram esta favorecien-
do los contenidos, impulsando el alcance orgdnico gracias al uso
estratégico de formatos como reels, una linea grdafica coherente,
y la frecuencia de publicaciones.

Este posicionamiento orgdnico, logrado sin pauta pagada,
es especialmente valioso para una academia gastrondmica en
fase de lanzamiento. A esto se suman interacciones cualificadas
y mensajes directos que pueden considerarse como leads en
proceso de conversion, lo cual conecta directamente con los
objetivos de captacion de estudiantes.

En términos tedricos, este proceso estd alineado con la con-
ceptualizacién de posicionamiento como la creacién de una ima-
gen clara, positiva y diferenciada en la mente del consumidor
(Kotler y Keller, 2016). Nova Gastro Academy comienza a construir
esta percepcidn en tres ejes clave:

1. Innovacion educativa: mediante el uso de reels y plataformas
digitales como Instagram, la marca se proyecta como una
academia moderna, dindmica y tecnolégicamente alineada
con las expectativas de aprendizaje del nuevo consumidor.

2. Cercania y accesibilidad: la estrategia de contenidos con
enfoque en el “saber hacer”, la participacion de nifios, do-
centes y familias, asi como la oferta de cursos cortos y ta-
lleres prdacticos, generan una sensacion de calidez, inclusion
y cercania emocional.

3. Profesionalismo técnico: la calidad del contenido visual, la
presencia de chefs formadores y la organizacién de clases
reales refuerzan la imagen de una academia comprometida
con la excelencia y la formacion de alto nivel.

La metodologia empleada en esta investigacion se fundamento
en un enfoque cuantitativo, descriptivo y no experimental, apo-
yado por datos reales obtenidos directamente del panel profe-
sional de Instagram de Nova Gastro Academy. Esta eleccion me-
todologica responde a la necesidad de medir de forma objetiva
la eficacia de la estrategia de marketing digital implementada,
evitando la subjetividad de percepciones no verificadas.

Este enfoque permitié cuantificar variables clave asociadas
al posicionamiento, como el nUmero de visualizaciones, interac-
ciones, nuevos seguidores y mensajes directos, en un periodo
delimitado. La validez interna del estudio se refuerza al utilizar
fuentes directas del entorno digital de la empresa, lo que mini-
miza sesgos de interpretacion o error humano. En ese sentido, se
cumple con el principio de objetividad y verificabilidad planteado
por Sampieri, Collado y Lucio (2014).
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El disefio transeccional descriptivo fue adecuado porque se cen-
tré6 en observar y describir cbmo se comportaron las métricas
de una cuenta comercial en un punto especifico del tiempo. Esta
estrategia metodoldgica permitidé no solo recoger datos, sino
interpretarlos dentro del contexto de una marca en etapa de po-
sicionamiento inicial, como es el caso de Nova Gastro Academuy.

Adicionalmente, el estudio se enriquece al triangular datos
cuantitativos con un andlisis cualitativo implicito, al interpretar los
resultados en funcidn de conceptos tedricos como el embudo de
conversion digital, el engagement orgdnico, y el posicionamiento
desde el enfoque de la percepcion de marca. Aunque el enfoque
no fue mixto, se reconoce que una futura linea de investigaciéon
podria incorporar entrevistas o encuestas a usuarios para con-
trastar la informacién objetiva con percepciones subjetivas.

La metodologia empleada también permite reflexionar sobre
la utilidad de los datos digitales como insumos de investigaciéon
aplicada. En la era digital, las plataformas como Instagram ofre-
cen herramientas que no solo cumplen fines comerciales, sino
también académicos y estratégicos, al proveer indicadores me-
dibles de comportamiento del consumidor, efectividad del conte-
nido y tendencias de interaccion. Esto abre un campo importante
para la investigacion empresarial aplicada, particularmente en
emprendimientos emergentes del sector gastronomico.

Finalmente, el andlisis muestra que la interaccion generada
estd facilitando no solo la notoriedad, sino también la generaciéon
de confianza, credibilidad y una propuesta de valor diferenciadag,
aspectos esenciales para alcanzar un posicionamiento sostenible.
Como sostiene Ryan (2021), el éxito del posicionamiento digital
no radica Unicamente en las métricas cuantitativas, sino en la
capacidad del contenido para generar conexion emocional, uti-
lidad y accidn concreta. En este sentido, Nova Gastro Academy
estd construyendo los pilares de una comunidad digital soélida,
comprometida y alineada con su vision formativa e inclusiva; el
estudio se apoyd exclusivamente en datos de la cuenta de la
marca, sin incluir comparaciones con benchmarks del sector, lo
que podria enriquecer futuras investigaciones.

Conclusiones

El andlisis integral de la estrategia de marketing digital apli-
cada por Nova Gastro Academy evidencia que, en un entorno
altamente competitivo y digitalizado, las pequefias empresas
educativas pueden construir posicionamiento de marca a través
de tdacticas orgdnicas bien disefiadas, complementadas con una
inversion minima pero estratégica en pauta digital. La revision
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de las métricas de Instagram durante el periodo junio-julio de-
muestra que la combinacién de contenido audiovisual atractivo,
un conocimiento claro del publico objetivo y el uso adecuado de
herramientas digitales puede traducirse en visibilidad, interac-
ciobn y crecimiento sostenido.

Uno de los hallazgos mas relevantes del estudio es el desem-
pefio sobresaliente del formato Reels, que representd mas del 70
% de las visualizaciones totales. Este tipo de contenido, centrado
en experiencias reales como las clases vacacionales y la partici-
pacion activa de nifios y docentes, no solo atrajo la atencion de
nuevos usuarios, sino que también generd vinculos emocionales
que fortalecen la identidad de marca. La estrategia basada en
mostrar el “detras de cdmaras” de la academia permitié transmitir
autenticidad, cercania y profesionalismo, elementos altamente
valorados por los segmentos objetivos identificados.

Desde el punto de vista demogrdfico, el andlisis evidencié una
audiencia predominantemente femenina (73,6 %), ubicada prin-
cipalmente en Quito y Guayaquil, con edades que oscilan entre
los 18 y 44 afios. Este dato refuerza la importancia de adaptar el
mensaje y el formato del contenido a las expectativas de mujeres
jovenes, madres de familia y emprendedoras, quienes no solo
consumen contenido culinario, sino que también toman decisio-
nes sobre su formacion continua o la de sus hijos.

En términos de performance digital, el crecimiento de mas del
33 % en la comunidad de seguidores, asi como el alcance de mas
de 19 000 visualizaciones en un mes, posicionan a la cuenta de
Nova Gastro Academy en una trayectoria ascendente. No obstan-
te, el dato mas significativo es que el 71,8 % de las visualizaciones
provienen de usuarios no seguidores, lo cual representa una gran
oportunidad no explotada completamente: convertir el trafico
orgdnico en comunidad fidelizada y en estudiantes potenciales.

Este hallazgo invita a reflexionar sobre la importancia de di-
sefiar mecanismos efectivos de conversién, tales como formula-
rios rdpidos, mensajes directos automatizados, promociones de
inscripcién inmediata o contenido exclusivo descargable. Segun
Kotler y Keller (2016), el posicionamiento no se logra Unicamen-
te con visibilidad, sino con acciones consistentes que generen
diferenciacion y recordacion en la mente del consumidor. En
este caso, la marca ha logrado establecer una primera etapa
de notoriedad, pero el siguiente paso estratégico serd construir
lealtad y preferencia de marca.

Desde la perspectiva académica, este ensayo ha permitido
aplicar conceptos tedricos del marketing digital y del compor-
tamiento del consumidor en un caso real de emprendimiento
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gastrondmico. A la vez, se ha evidenciado cémo los datos re-
colectados desde herramientas como Instagram Insights pue-
den convertirse en insumos clave para la toma de decisiones
estratégicas. La capacidad de analizar, interpretar y reaccionar
ante métricas digitales se configura hoy como una competen-
cia esencial para cualquier directivo o emprendedor del sector
gastronémico y educativo.

En sintesis, Nova Gastro Academy se proyecta como una ins-
titucion emergente con una propuesta de valor clara, alineada
con las tendencias del aprendizaje prdactico, la digitalizacion del
conocimiento y la democratizacion del acceso a la educacion
culinaria. El presente andlisis constituye una hoja de ruta para
reforzar su presencia digital, afinar sus estrategias de contenido
y consolidar su posicionamiento en el mercado ecuatoriano como
una academia innovadora, accesible y de alto nivel técnico.
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Anexos

Imagen 1.
Métricas obtenidas de Instagram
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Nota: Pagina principal @ nova.gastro.academy

Imagen 2.
Interacciones y vistas
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Nota: Métrica @ nova.gastro.academy corte al 10 de julio
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Imagen 3.
Vistas
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Imagen 4.
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Audience ©®

Top countries
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e —
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Argenting

Mexlco

Nota.: Métrica @ nova.gastro.academy corte al 10 de julio

Audience ®

Top age ranges

Nota: Métrica @nova.gastro.academy corte al 10 de julio

Imagen 5.
Interacciones
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Interactions @
Last 30 days v Jun 17 - Jul 16
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Interactions

13.4% from ads

781%

By content type

Followers Non-followers

Nota: métrica @ nova.gastro.academy corte al 10 de julio
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Introduccion

El marketing digital en el término mundial se ha convertido en
una politica importante de la competitividad de las pequefias y
medianas empresas (PYMES). Con cada vez mdas introduccién
a Internet, las plataformas digitales también han cambiado el
escenario del marketing hacia lo digital, proporcionando una
red directa e individualmente adaptada para conectar con la
audiencia.

Segun (Chaffey y Ellis-Chadwick, 2019) las tecnologias digi-
tales han creado nuevas oportunidades de promocién y ventas
para las organizaciones que operan en mercados de répido movi-
miento. Esto es un beneficio para las Pymes y un tipo de margen
para las barreras de entrada con presencia global, incluso con
un presupuesto escaso.
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La incidencia de las estrategias de marketing digital en la comercializacién de productos de las pymes del Ecuador

En Ecuador, las Pymes son mas del 90 % del tejido empresarial y
generan gran parte del empleo nacional. No obstante, muchas
de ellas enfrentan desafios cuando se trata de transformacion
digitaly de transformar su marketing digital. Un estudio reciente
de (Mariscal et al,, 2025) sefiala que la digitalizacion es funda-
mental para mejorar la competitividad de las Pymes y su soste-
nibilidad, aunque muchas de estas empresas no poseen un plan
formal en redes sociales, comercio electrénico o herramientas
de andlisis digital.

Solo un pequefio porcentaje de ellas tiene algunos sistemas
en marcha para realmente darles una base sélida y lograr el
éxito de productos en los canales de tipo digital (Hassan, et al,,
2024; Holmaquist, et al.,, 2024; Huang, et al,, 2024). Estos resulta-
dos muestran la importancia de la capacitacion, el acceso a la
tecnologia y el apoyo institucional para superar el desafio de
colocarlas en el mercado digital.

Enla provincia de Los Rios, donde la economia se basa en gran
medida en actividades agricolas y comerciales, la mayoria, si no
todas, las micro, pequefiasy medianas empresas enfrentan serios
problemas de accesibilidad al dmbito digital, sirviendo como una
fuente viable de desarrollo econdmico sostenible. La falta de
capacitacién, acceso a herramientas tecnolégicas e inversion en
marketing digital son factores que obstaculizan la competitividad
del sector en la era global y digital.

En este sentido, el Marketing Digital se ha convertido en la
herramienta que las Pymes pueden usar para promover la soste-
nibilidad corporativa, especialmente en lugares como la civudad
de Quevedo en Ecuador, donde hay muchas oportunidades que
ayudan a impulsar la renovacion de los negocios. Através del uso
de redes sociales, marketing de contenidos o posicionamiento
SEO, por ejemplo, las empresas no solo pueden expandirse co-
mercialmente, sino también lograr una mayor promocion de la
responsabilidad social y la sostenibilidad.

La experiencia pasada recopilada a través de una revisiéon
bibliografica de fuentes cientificas y estadisticas evidencia que
el marketing digital, a pesar de los obstaculos, es, de hecho, un
medio factible para mejorar la resiliencia y la competitividad de
las Pymes ecuatorianas (Palma, et al,, 2024). En este estudio, se
analiza la incidencia de las estrategias de marketing digital en la
comercializacion de productos de las Pymes ecuatorianas, con
el fin de desarrollar un plan de capacitacién accesible y facil en
marketing digital para dar a las Pymes de Los Rios, enfocado en
la difusion de productos a través de redes sociales, generacion
de contenido y seguimiento simple de métricas.
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Este enfoque permitiria a los empresarios regionales mejorar el
marketing de sus productos y nuevos mercados, beneficiando a la
region y al pais. La intervencién también deberia ir acompafiada
de asociaciones pUblico-privadas conjuntas que apoyen recursos,
orientacion y supervisién para promover su sostenibilidad.

Desarrollo

El Marketing Digital se ha establecido como una herramienta
esencial para la interaccién entre empresas y consumidores, es-
pecialmente con la proliferaciéon del internet y las redes sociales.
De acuerdo con (Torres y Sanchez, 2022) el marketing digital es
una actividad clave dentro del sistema de Comercio Electrénico,
cuyo impacto positivo se espera que se refleje en el cumplimiento
de metas de ventas. Esto puede evaluarse mediante el andlisis
de reportes estadisticos de compras generadas por iniciativas
de marketing por correo electrénico y examinando el papel de
este medio en dichos sistemas (Igwe y Ligaya, 2024; Iskakova,
et al, 2024).

En Ecuador, el marketing digital ha adquirido relevancia para
las pequefas y medianas empresas (Pymes), independientemen-
te de su tamafo, debido a su notable influencia en el aumento de
ventas y en la conexién con los consumidores. Aunque en un inicio
puede parecer sencillo desarrollar una estrategia de marketing
digital, la realidad es que esta tarea se vuelve compleja y se ve
afectada por variables en constante cambio, como los algorit-
mos de las redes sociales. Contar con una Agencia de Marketing
Digital en Ecuador se presenta como una solucién eficaz para
entender las particularidades del entorno digitaly experimentar
un crecimiento sin precedentes (Davila, 2024; Gérak-Sosnowska
y Piwowar-Sulej, 2023; Grant-Smith y Laundon, 2023).

Por otro lado, la comercializacién de productos implica llevar
bienes y servicios al mercado para que lleguen a los consumi-
dores. Para las pymes, esto no es solo una actividad mds, sino
el motor que impulsa sus ingresos Yy asegura su supervivencia y
crecimiento a largo plazo. Sin una estrategia de comercializa-
cién adecuada, incluso los productos mds innovadores o de alta
calidad pueden no lograr el impacto econdmico que deberian.

Generalmente, la comercializacion se produce una vez que una
pequefa empresa ha escalado sus operaciones, alcanzando un
tamafo que le permite acceder a un mercado mas amplio. Por
ejemplo, si una pequefia panaderia es reconocida por sus rollos
de canela y ha tenido éxito en su venta, puede comercializar
estos productos envasdndolos para venderlos en supermercados
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locales, lo cual puede llevar a un incremento significativo de sus
ventas (Commercialization, 2025.).

La relacion entre estas dos variables es evidente y significa-
tiva: las estrategias de marketing digital impactan directamente
en la manera en que las pymes comercializan sus productos o
servicios. Al llevar a cabo campafias bien estructuradas, como
anuncios en redes sociales, contenido atractivo o estrategias de
posicionamiento en buscadores, las pymes no solo logran cap-
tar la atencién de nuevos clientes, sino que también refuerzan
su presencia en el mercado. Esto resulta en un aumento notable
de las ventas, ya que estas tdacticas les permiten alcanzar au-
diencias mas amplias y conectar de manera mas efectiva con
los consumidores.

Las Pymes han optado por herramientas accesibles y popu-
lares, como redes sociales (Facebook, Instagram, LinkedlIn), he-
rramientas de email marketing y, en menor medida, motores de
bUsqueda mediante técnicas SEO y SEM. Esta elecciéon se basa
en la facilidad de uso, bajo costo y la capacidad de ofrecer re-
sultados inmediatos a través de la interaccion directa con los
clientes. Las respuestas de los encuestados indican que el 75 % de
las Pymes prefieren las redes sociales, ya que estas permiten una
segmentacidén precisa de audiencias y generan engagement en
tiempo real con los clientes (Ghahramanian, et al., 2024; Ghasemy
y Hwa, 2024; Zamora Montenegro, 2024).

En esta investigacion, nos hemos apoyado en varias teorias
relevantes en el dmbito del marketing digital y la comercializa-
cion de productos. Segun Ochoa Urrego y Pefia Reyes (2012), la
Teoria de la Difusidon de Innovaciones busca explicar cobmo y por
qué se adoptan nuevas ideas y prdacticas, asi como las razones
de su difusién a lo largo del tiempo. La forma en que las innova-
ciones se comunican a diferentes sectores de la sociedad y las
percepciones subjetivas relacionadas son factores clave en la
velocidad de su difusion.

Finalmente, nos hemos guiado por la teoria AIDA, que conti-
nua siendo una estrategia de marketing y ventas fundamental
en 2025. Sequn la (Rodriguez, 2025), esta estrategia es utilizada
por empresas de todos los sectores para atraer, retener y con-
vertir clientes. Este modelo, que se basa en las fases de Atencién,
Interés, Deseo y Accién, ha evolucionado para integrarse con
herramientas digitales como la inteligencia artificial, la automa-
tizacion del marketing y la personalizacién de contenidos.

Estainvestigacion adoptd un enfoque cuantitativo y transver-
sal para analizar la influencia de las estrategias de marketing
digital en la comercializacién de productos de las Pymes en
Ecuador. Este método, respaldado por estudios previos como

42



Bryan Triana / Miguel Ortiz

el de (Torres y Sdnchez, 2022) nos permite no solo examinar
la relacién entre estas variables, sino también observar como
esta interaccion evoluciona con el tiempo. Es importante recor-
dar que el marketing ha transitado de prdcticas tradicionales a
convertirse en una herramienta esencial para cualquier Pyme. Al
investigar estas transformaciones, se pueden identificar patro-
nes y tendencias clave que son fundamentales para entender los
constantes cambios y facilitar la toma de decisiones beneficio-
sas a corto y largo plazo. Este enfoque resulta particularmente
significativo, ya que demuestra que el marketing digital tiene un
impacto considerable en el crecimiento y la comercializacién de
productos de las Pymes, ademdas de estar en continua evolucion.

En el estudio, se optd por recoger datos primarios directamen-
te de los actores comerciales mas relevantes de la regién. Esta
decision se fundamenta en la creciente inclinacion de la investi-
gacién cientifica hacia la obtencion de informacion de primera
mano. Al recopilar datos directamente de los individuos en sus
lugares de trabajo, se logra una mejor comprension de coémo las
estrategias de marketing digital inciden en la comercializacion
de productos de las Pymes en Ecuador.

Varios estudios recientes apoyan este enfoque, evidenciando
su eficacia para desentrafar la complejidad del marketing en la
region, como lo sefiala (Davila, 2024). Al escuchar a los empre-
sarios, tanto pequefios como grandes, se obtiene una vision mas
precisa y genuina de sus experiencias y percepciones.

La poblacién objetivo de esta investigacion incluye a los em-
prendedores de la provincia de Los Rios, eleccidn que se basa
en investigaciones anteriores que han resaltado la relevancia
de estudiar la relacion entre el marketing digital y la comercia-
lizacion de productos en esta drea. Este enfoque proporciona
un contexto especifico, permitiendo explorar estas dindmicas
en el entorno de los emprendedores y su relacién con el marke-
ting digital. Esta seleccién ofrece una valiosa oportunidad para
examinar, proponer o sugerir cobmo interactUan estos factores
de marketing y comercializacion en un entorno emprendedor
favorable, contribuyendo asi a una mejor comprension de estas
variables en un contexto particular.

En este estudio, se trabajé con una muestra seleccionada
mediante muestreo por conveniencia, una técnica comiunmente
utilizada en investigaciones exploratorias que enfrentan limita-
ciones de tiempo, recursos o acceso (Etikan, et al,, 2016; Genc¢ y
Kirmizibayrak, 2024). Para la encuesta cuantitativa, se eligido una
muestra de 20 emprendedores de la provincia de Los Rios, com-
puesta por 10 emprendedores pequefios y 10 grandes.

43



La incidencia de las estrategias de marketing digital en la comercializacién de productos de las pymes del Ecuador

Es relevante destacar que los hallazgos obtenidos de estas mues-
tras no representan a todas las Pymes de la provincia de Los Rios
o de Ecuador en su totalidad. Sin embargo, proporcionardn ideas
valiosas sobre como el marketing digital impacta o beneficia la
comercializaciéon de productos de las Pymes en esta provincia en
particular. Estas ideas pueden servir como un punto de partida
para investigaciones mas amplias en el futuro.

Es importante sefialar que las encuestas ofrecen una pers-
pectiva mas cuantitativa y generalizada, permitiendo explorar
detalladamente las experiencias y percepciones de los partici-
pantes, enriqueciendo asi nuestra comprensién de los fendmenos
en estudio (Herndndez Sampieri y Mendoza Torres, 2018; Paz
Enrique, et al.,, 2022; Rodriguez Zerqueraz , et al.,, 2022).

Para la recoleccién de datos de la muestra de 20 participantes,
se diseAd una encuesta basada en la Escala de Likert utilizando
Google Forms. Esta herramienta permitié estructurar diez pre-
guntas meticulosamente elaboradas de manera organizada y
accesible, con el fin de capturar la percepcién de los participan-
tes sobre la relacion entre marketing digital y comercializacion
de productos. El formato de la encuesta se presenta en el Anexo
1, proporcionando transparencia sobre el instrumento utilizado.

La distribucion de la encuesta se realizd a través de dos ca-
nales principales: correo electronico institucional y mensajes
de WhatsApp (Ver Anexo 2). Para el correo electrénico, se enviod
un mensaje explicativo con el enlace de la encuesta adjunto,
mientras que en WhatsApp se compartio el enlace directamente
en grupos y contactos individuales de los emprendedores de la
region ya que son nuestros actores principales de la investiga-
cion. Esta estrategia de difusion multicanal buscé maximizar el
alcance y facilitar la participacién, aprovechando las principales
vias de comunicacién digital utilizadas actualmente en el sector
pUblico ecuatoriano.

Esta metodologia de distribucién, combinada con el disefio
cuidadoso de la encuesta, permitié obtener datos relevantes y
representativos sobre la percepcion de los participantes acerca
de la relacion entre el marketing digital y comercializacién de
productos en el contexto de las Pymes de la provincia de Los Rios.

Los resultados obtenidos de esta primera muestra, detallados
exhaustivamente en el Anexo 3, ofrecen una visién reveladora y
rigurosa de la relacion entre marketing digitaly comercializacion
de productos en las pymes de la provincia de Los Rios. Este anexo
presenta un andlisis estadistico completo que va mas alld de los
datos cuantitativos, proporcionando una interpretacion profunda
de su significado en el contexto de nuestra investigacion.
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Se invita a los lectores a examinar detenidamente este anexo
para obtener una comprensién integral de la metodologia em-
pleada y los resultados obtenidos, lo cual fundamenta sélida-
mente las conclusiones del estudio. La rigurosidad del andlisis no
solo respalda la validez de nuestros hallazgos, sino que también
establece una base soélida para futuras investigaciones en este
campo, contribuyendo significativamente al conocimiento sobre
la dindmica entre marketing digital y comercializacion de pro-
ductos en el contexto de las pymes de la provincia de Los Rios.

Para garantizar la confiabilidad y consistencia interna del ins-
trumento de encuesta, se realizd un andlisis de fiabilidad utili-
zando el coeficiente Alfa de Cronbach. Tras aplicar una prueba
piloto a un subgrupo de participantes, se obtuvo un valor de Alfa
de 0.76, lo cual indica una alta confiabilidad del instrumento. Este
resultado sugiere que las preguntas de la encuesta estdn midien-
do de manera coherente y consistente los constructos de interés.

El detalle de este andlisis, incluyendo el indicador especifico
del Alfa de Cronbach, se presenta en el Anexo 4. La realizacién
de esta prueba piloto y el subsecuente andlisis de fiabilidad re-
fuerzan la solidez metodolégica del estudio, asegurando que los
datos recolectados sean confiables y adecuados para el andlisis
posterior. Esta rigurosa metodologia contribuyd a la obtencién
de un consenso solido respecto a la relacion entre las variables
de interés, con los participantes expresando de manera clara y
convincente que el marketing digital influye positivamente en la
comercializacion de los productos de las Pymes en la Provincia
de Los Rios.

Conclusiones

La investigacién confirma que las estrategias de marketing digital
impactan positivamente en la comercializacion de las pymes en
Los Rios, respaldado por los resultados que muestran la percep-
cion favorable de los emprendedores acerca de su influencia
en las ventas y la expansidn de mercados, en linea con estudios
previos como los de (Davila, 2024; Deroncele-Acosta, et al.,, 2023;
Douglas, et al.,, 2024).

Sin embargo, también revela que existen importantes brechas
en la adopcién y utilizacion efectiva de estas herramientas, de-
bido a limitaciones en recursos y capacitacion, lo que coincide
con las perspectivas de autores como (Herndndez Sampieri y
Mendoza Torres, 2018). Esto enfatiza la necesidad de fortalecer
las capacidades digitales de los empresarios locales para apro-
vechar plenamente las ventajas del marketing digital.
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En relaciéon con los objetivos de la investigacién, se concluye que
las estrategias de marketing digital influyen significativamente
en la comercializacion de productos de las Pymes en Los Rios,
aungue con un margen de mejora en su adopcion y aplicacion
efectiva. La percepcién de los empresarios sobre esta influen-
cia, sumada a los datos analiticos, refuerza la importancia de
promover un entorno digital mds accesible y preparado para los
emprendedores locales.

Entre las principales limitaciones de esta investigacion estan
el tamafo reducido de la muestra, seleccionada por convenien-
cia, lo que limita la generalizacion de los resultados; ademas, el
proceso de recoleccion de datos en un entorno digital puede
haber influido en la participacién y respuestas de los encuesta-
dos, influyendo en la precisién de los datos.

También cabe destacar la brevedad del andlisis, que no per-
mite profundizar en factores cualitativos que pueden ser deter-
minantes en la adopcion de estrategias digitales.

Para futuras investigaciones se sugiere ampliar la muestra, uti-
lizando técnicas de muestreo aleatorio que permitan generalizar
los resultados a toda la region o pais. También seria conveniente
incorporar metodologias cualitativas, como entrevistas en pro-
fundidad, para entender mejor las barreras y motivaciones de
los emprendedores en la adopcion del marketing digital. Ademas,
se recomienda desarrollar planes de capacitaciéon enfocados en
el uso estratégico de estas herramientas, junto con evaluaciones
de impacto a largo plazo.

En conclusion, esta investigacion aporta evidencia de que
el marketing digital es una herramienta clave para potenciar
la comercializacion en las Pymes de Los Rios, aunque persis-
ten obstaculos importantes para su implementacién efectiva.
La incorporacién de politicas publicas, alianzas estratégicas y
programas de formacién puede facilitar una mayor integraciéon
de estas técnicas, contribuyendo asi al desarrollo econdmico
regional y nacional.
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Anexos

Anexo N°1

Formato de la encuesta
DIGITAL EN LA COMERCIALIZACION
DE PRODUCTOS DE LAS PYMES EN
EL ECUADOR

{71 Bienvenido/a a la Encuesta

Estimado/a participante:

Le damos jenenids y
encuesta titulada:

& propcei i g

(PYMES) en nuestro pais. Su opini

14 Confidencialidad:

Le y yee
= % PR 2 o iogn
dsto personsl que pemite entifcarle.

] Tiempo estimado:

Completar esta encuests tomerd sproximadsmente S minutos.

Al participey, i
efectivas pars fortalecer a las PYMES en el Ecuador.

{Gracias por sutiempoy aporte!

2 indins aisa la rracuints e ahlinstarls

Anexo N° 2
Socializacion de la encuesta (correo o WhatsApp)

Solicitud para completar encuesta - Investigacién Final de Maestria UNEMI

° Steven Ortiz € Responder & Responderatodos > Reenviar (&3
Para: kreng_27@hotmailcom M 9/7/2025 1155
Estimado/a KAREN GUERRERO,
je I bien. Mi nombre es ESTEVEN ORTIZ y soy estadiante de la Maestria en Administracién &

Universidad Estatal de Milagro (UNEMI). Me dirijo a nsted ici i i i izacibn Final, que estndia b
DEL ENLA IZACION DE DE LAS PYMES EN ELECUADOR
T —— b sta enl Yy oo

ey dio'y s culminacis 3 ,

Para acceder a la encuesta, por favor haga clic en el siguiente enlace:

T e IEAROLSARA06 b 00 head
e LA INCIDENCIA DEL MARKETING DIGITAL EN LA
g COMERCIALIZACION DE PRODUCTOS DE LAS PYMES

EN EL ECUADOR

Bienvenido/a a la Encuesta Estimado/a participante: Le damos la més
cordial bienvenida y agradecemos su valiosa colaboracion en esta encuesta
titulada: "La incidencia del marketing digital en la comercializacién de
productos de las PYMES en el Ecuador.” El propésito de este estudio es
conocer como las estrategias de marketing digital estan infiuyendo en los

inta o inquistud, no dud
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Anexo N° 3
Grdfico 1 ;Qué canales digitales utiliza su empresa actualmente?

Grdfico 2 ;Con qué frecuencia publica contenido en redes sociales u
otras plataformas digitales?

Grdfico 3 ;Considera que el marketing digital ha mejorado la comer-
cializacion de sus productos?

Grdfico 4 ;Ha recibido alguna capacitacion en marketing digital?
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Grdfico 5 ;Qué beneficios ha percibido su empresa tras implementar
estrategias de marketing digital?

¢Qué beneficios ha percibido su empresa tras implementar estrategias de marketing digital
20 respuestas

@ 1. Aumento mayor al 50%
@ 2. Aumento del 26 al 50%
@ 3. Aumento del 11 al 25%
@ 4. Aumento del 1 al 10%
@ 5. No a aumentado

Grdfico 6 ;A través de qué medios comercializa actualmente sus
productos?

¢A través de qué medios comercializa actualmente sus productos?

20 respuestas
@ 1. Redes sociales
@ 2. Pagina web propia
@ 3. Tienda fisica (local propio)
) @ 4. Publicidad en linea
@ 5. Correo electrénico

Grdfico 7 ;Como ha variado el volumen de ventas en los Ultimos 12
meses?

¢Como ha variado el volumen de ventas en los Ultimos 12 meses?

20 respuestas
@ 1. Ha aumentado significativamente
@ 2.Ha aumentado moderadamente
@ 3. Se ha mantenido igual
A @ 4. Ha disminuido moderadamente
@ 5. Ha disminuido significativamente

Grdfico 8 ;A qué nivel geogrdfico llegan sus productos?
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Grdfico 9 ¢Qué tipo de promocién utiliza con mas frecuencia?

Grdfico 10 sHa evaluado la satisfaccion de sus clientes después de im-
plementar estrategias digitales de venta?

Anexo N° 4
Tabla 2. Alfa de Cronbach

Sujeto item1 | item2 item3 | itemd4 | item5 item 6 item 7 item 8 item 9 item 10 Total
1 1 4 1 3 3 3 3 4 1 4 7
2 4 3 1 2 2 3 1 4 2 2 24
3 5 N 3 5 S 0 1 5 1 4 34
4 1 1 1 1 1 0 1 2 1 1 10
5 1 2 1 2 2 1 1 5 1 2 18
6 1 3 2 3 2 1 1 2 1 2 18
7 4 N 2 3 3 1 5 5 4 4 36
8 1 3 1 4 2 4 1 4 1 2 23
9 1 5 3 4 2 3 1 3 1 3 2%
10 1 1 1 2 2 3 1 2 1 2 16
11 1 3 2 5 3 3 1 5 1 1 25
12 1 4 1 4 2 3 1 5 1 2 2%
13 1 1 2 5 4 3 1 5 1 1 2%
14 1 1 1 5 1 3 1 5 1 1 20
15 5 N 3 3 4 3 4 5 3 4 39
16 1 4 2 3 2 1 1 5 1 3 3
17 1 1 1 2 5 1 3 3 1 4 2
18 1 5 2 3 3 3 3 5 1 3 29
19 S N 2 5 3 3 1 2 1 5 3
20 1 3 1 4 2 2 1 5 1 3 23

Varianzas 249 2360 0,528 144 1228 1,360 1428 14 0,610 1428

0 0 8
sumatoria
varianza 14,318
varianza de
lasumade
los items 45,9275
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El impacto del liderazgo
transformacional en el desempeiio
de los equipos en empresas de
servicios en Guayaquil

Gregory Geovanny de la Cruz Sanchez

gdelacruzs@unemi.edu.ec

Nayely Marcela Pérez Romero

nperezr5@unemi.edu.ec

Introduccion

En el dindmico entorno empresarial de Guayaquil, ciudad clave en
la economia de Ecuador, las empresas de servicios enfrentan una
creciente necesidad de adaptabilidad, innovacién y eficiencia. En
este contexto, el liderazgo transformacional se ha consolidado
como un estilo fundamental para motivar a los colaboradores y
lograr un rendimiento grupal elevado.

En un entorno empresarial caracterizado por la volatilidad, la
competencia globaly los avances tecnoldgicos, las compafias del
sector servicios en Guayaquil se enfrentan al reto permanente de
sostener un rendimiento 6ptimo de innovacién y satisfaccion del
cliente. Dada la naturaleza intensiva en capital humano de este
sector, el papel del liderazgo adquiere una relevancia estratégica,
ya que influye directamente en la motivacion, el compromiso y
el desempefo del talento humano. En este contexto, el liderazgo

ISBN 978-9942-596-64-2 | 2025
https://editorial.risei.org
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transformacional se posiciona como un enfoque fundamental
para impulsar el cambio organizacional, fortalecer la cultura
interna y potenciar los resultados colectivos.

Seqgun Bass y Riggio (2006), el liderazgo transformacional se
distingue por su capacidad para generar un impacto profundo
en los sequidores, motivandolos a alcanzar metas organizacio-
nalesy fommentando un cambio interno que los lleva a trascender
sus intereses individuales en favor del bien colectivo. Este tipo
de liderazgo se manifiesta a través de conductas como el caris-
ma, la inspiracién, la estimulacion intelectual y la consideracion
individualizada, factores que permiten construir relaciones de
confianza, respeto y compromiso dentro de las organizaciones.

La satisfacciéon en el dmbito laboral puede entenderse como
una disposicién actitudinal que expresa como los trabajadores
interpretan y valoran sus experiencias dentro del espacio de
trabajo. Las empresas pueden incidir en este nivel de satisfac-
cién aplicando politicas de remuneracién justa, programas de
capacitacién y mecanismos de reconocimiento al desempefio
destacado, pero es el liderazgo transformacional el que, segun
la literatura, potencia estos efectos al promover una cultura or-
ganizacional positiva y orientada al desarrollo integral de los
empleados. Cuando los empleados perciben condiciones favora-
blesy un liderazgo inspirador, tienden a asumir sus funciones con
mayor compromiso, responsabilidad y eficacia, lo que se traduce
en productos o servicios mds consistentes y una reduccién en
los costos operacionales. (Delgado-Belloy Gahona Flores, 2022)

Este trabajo tiene como objetivo principal examinar como la
adopcion de este estilo de liderazgo contribuye a fortalecer la
implicacion de los empleados con los objetivos y valores institu-
cionales, asi como a mejorar los resultados colectivos. (Gonzales
Reyes et al, 2018) En este contexto, resulta fundamental analizar
el impacto del liderazgo transformacional en el desempefio de
los equipos en empresas de servicios en Guayaquil, consideran-
do su influencia favorable tanto en el clima laboral como en el
rendimiento organizacional.

Desarrollo

En las Ultimas décadas, el liderazgo transformacional se ha con-
solidado como un tema de gran relevancia en el dmbito acadé-
mico. Este enfoque puede ser comprendido como un proceso
mediante el cual el lider logra movilizar a sus colaboradores
hacia la consecucién de un objetivo comuin que trasciende los
intereses individuales, promoviendo un alto nivel de compromiso
a partir del establecimiento de una conexidn emocional profunda.

56



Gregory de la Cruz / Nayely Pérez

Este tipo de liderazgo se caracteriza por la capacidad del lider
para influir en la conducta de su equipo, utilizando estrategias
como la motivacion inspiradora, el carisma, la estimulacion del
pensamiento critico y el trato diferenciado hacia cada miembro
del grupo. (Morales et al., 2023)

Una de las caracteristicas mas destacadas del liderazgo trans-
formacional es la habilidad del lider para motivar a sus colabora-
dores mediante una visiéon nitida, conjunta y audaz. Esto ayuda
a crear un sentido de propédsito que va mas allad de los intereses
personales, promoviendo el trabajo colaborativo y dirigiendo
los esfuerzos hacia la consecucién de objetivos compartidos. En
una reciente investigacion realizada en compafias del sector
Servicios en Ecuador, se detectd que los grupos que funcionan
bajo este tipo de liderazgo exhiben altos grados de cohesion, sa-
tisfaccion en el trabajo y rendimiento organizacional (Herndndez
Alfonso y Paz Enrique, 2021). El liderazgo transformacional se
convierte en un factor clave que impulsa la realizacion personal
del talento humano, lo que a su vez favorece un aumento en los
niveles de productividad.

Por otro lado, la Teoria del Desempefio Grupal, propuesta por
Hackman (1987), la cual sostiene que la evaluacion del rendi-
miento de un equipo no debe limitarse exclusivamente a los
resultados obtenidos, como metas alcanzadas o productividad,
sino que debe considerar otros dos aspectos esenciales: la ca-
pacidad del equipo para desarrollarse y mejorar con el tiempo,
y el bienestar individual de sus miembros. Es decir, un equipo
verdaderamente eficaz es aquel que no solo cumple sus objeti-
vos, sino que también fortalece su cohesion interna, mejora su
funcionamiento conjunto y ofrece una experiencia laboral satis-
factoria a sus integrantes.

Al comparar esta teoria con el enfoque del impacto del li-
derazgo transformacional en el desempefio de los equipos en
empresas de servicios en Guayaquil, se observan coincidencias
significativas. El liderazgo transformacional, caracterizado por la
influencia idealizada, la motivacion inspiradora, la estimulacion
intelectualy la consideracion individualizada, tiene la capacidad
de fortalecer precisamente los factores que Hackman identifica
como determinantes del rendimiento grupal. Por ejemplo, un lider
transformacional no solo establece metas claras, sino que las co-
munica con entusiasmo, genera compromiso emocional con los
objetivos y estimula a cada miembro del equipo a dar lo mejor
de si, alineando el desarrollo individual con el éxito colectivo.

En el entorno actual altamente competitivo, dindmico y cen-
trado en el cliente, las empresas de servicios en ciudades como
Guayaquil, por ejemplo, en sectores como hoteleria, banca, salud,
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telecomunicaciones y comercio minorista, enfrentan el desafio de
optimizar sus recursos humanos para alcanzar niveles superiores
de productividad, eficiencia y sostenibilidad.

En términos de implementacion, es crucial que las organiza-
ciones desarrollen planes de formacioén y evaluacion del lideraz-
go alineados con el modelo transformacional (Ghahramanian,
et al, 2024; Ghasemy y Hwa, 2024). No basta con promover el
cambio desde la teoria; es necesario que los lideres adquieran
competencias en inteligencia emocional, comunicacion efectiva,
liderazgo ético y gestion del talento humano. Segin Tambak y
Sukenti (2024), la inversién en capacitacion de lideres genera un
retorno significativo en la productividad de los equipos y en el
clima organizacional. En Guayaquil, algunas empresas ya estan
apostando por estas prdacticas mediante alianzas con universi-
dades, talleres de coaching ejecutivo y programas internos de
liderazgo.

El liderazgo transformacional también se caracteriza por
su motivaciéon intelectual (Genc y K rm z bayrak, 2024). Este
elemento sugiere que el lider fomenta el razonamiento critico,
la solucion innovadora de problemas y la independencia al to-
mar decisiones. En el marco de las compafias de servicios de
Guayaquil, este punto adquiere particular importancia, dado que
los empleados tienen una interaccion directa con los clientes
y deben tomar decisiones dagiles y eficaces que influyen en la
calidad del servicio. El liderazgo capaz de promover una cultura
de innovacion y aprendizaje constante facilita que los equipos
se ajusten con rapidez a las exigencias del mercado. Del mismo
modo, esta prdactica fortalece el compromiso, ya que los colabo-
radores perciben que sus aportes son valorados y que cuentan
con oportunidades de crecimiento dentro de la organizacion
(Deroncele-Acosta, et al, 2023; Douglas, et al, 2024).

En este contexto, la relacién entre el desempefio laboral y un
liderazgo efectivo permite evaluar la capacidad del personal para
cumplir sus responsabilidades de manera 6ptima dentro de la
organizacioéon. La entrega y el compromiso de los colaboradores,
bajo una conduccién efectiva, se alinean con el cumplimiento de
las metas organizacionales. Este cumplimiento responsable de las
funciones asignadas no solo favorece el éxito organizacional, sino
que también repercute positivamente en el desarrollo individual
de los empleados, evidenciando asi la influencia positiva de un
liderazgo bien ejercido (Prospel Santacruz et al, 2022).
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Tipo de estudio

Este andlisis se sitUa dentro de unainvestigacion descriptiva-co-
rrelacional con un enfoque cuantitativo, concebida para examinar
el nivel de correlacién entre el estilo de liderazgo transformacional
practicado por los lideres de empresas de servicios en Guayaquil
y el rendimiento de sus equipos de trabajo (Narvaez, 2025). La
seleccidon de este tipo de investigacidon se basa en la necesidad
de detectar conexiones estadisticamente relevantes entre varia-
bles cuantificables (Chu, et al., 2024; De Villiers Scheepers, 2023;
Demir, 2024). Lo anterior facilita entender como las dimensiones
del liderazgo transformacional, motivacion inspiradora, estimu-
lacion intelectual y consideraciéon individualizada se relacionan
con indicadores fundamentales del desempefio grupal, como la
productividad, eficiencia, cohesion y satisfaccion en el trabajo.

Se analiza el liderazgo transformacional en sus cuatro dimen-
siones: influencia idealizada, inspiracién motivadora, estimula-
cion intelectual y consideracion personalizada (Bracho, 2021,
Brunner y Alarcén, 2024). Estas dimensiones se han empleado
extensamente en investigaciones descriptivas en contextos or-
ganizativos, ya que facilitan la identificacion de patrones habi-
tuales en la conducta de los lideres y en las percepciones de sus
equipos (Khan et al,, 2020). En esta lineq, el enfoque descriptivo
posibilita llevar a cabo una radiografia actual de la situacion del
liderazgo en las compafiias de servicios de Guayaquil, teniendo
en cuenta las variaciones sectoriales (como hoteleria, educa-
cion, y comercio minorista), y el efecto que puede tener en los
resultados del equipo.

Poblacion
El principal criterio para establecer la poblacidn se vincula con
el contacto directo y continuo que los empleados mantienen con
los clientes y procesos enfocados en la calidad del servicio. Por
lo tanto, se considera pertinente centrar la atencién en compa-
fiias que dispongan de equipos de trabajo organizados, es decir,
compuestos por mads de tres integrantes, bajo la direccién de un
supervisor o superior directo, lo que facilita una evaluacién pre-
cisa del efecto del estilo de liderazgo en su rendimiento. Este tipo
de organizacién también facilita la implementacién del modelo
de liderazgo transformacional que exige una interaccion directa
entre lider y subordinados para su adecuada evaluacion (Marrero
Martinez y Paz Enrique, 2021).

La poblacion objeto de esta investigacion estd constituida por
colaboradores que laboran en compafias del sector servicios en
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la ciudad de Guayaquil, particularmente en dreas econdmicas
como la salud, la educacion privada, el sector hotelero, el banca-
rio, las telecomunicaciones y los servicios administrativos. Estos
sectores fueron elegidos debido a su gran necesidad de capital
humano y a la relevancia del liderazgo en la coordinacion y efi-
cacia del trabajo colaborativo.

Para la recoleccion de datos se elabord como instrumento de
investigacién un cuestionario de 10 preguntas para la variable
independiente Liderazgo Transformacional, y para la variable
dependiente Desempefio de los equipos en empresas de ser-
vicios en Guayaquil. Se empled la escala de Likert utilizando la
herramienta Google Forms, con una puntuacién de 1como la mas
bajay 5 parala mas alta. El cuestionario completo utilizado en la
investigacién se encuentra detallado en el Anexo 1, lo que permite
evidenciar la transparencia del instrumento aplicado.

La encuesta se envid via correo electréonico y WhatsApp a
los gerentes y colaboradores de empresas que son parte de la
muestra, la recogida de los datos se realizé durante la segunda
semana del mes de julio de 2025, tal como se detalla en el Anexo
2.Los hallazgos obtenidos a partir de la muestra analizada, des-
critos con detalle en el Anexo 3, ofrecen una perspectiva clara y
fundamentada sobre la influencia del liderazgo transformacional
en el desempefo de los equipos dentro de empresas de servi-
cios en la ciudad de Guayaquil. Este anexo contiene un andlisis
estadistico completo que no solo expone los datos cuantitati-
vos, sino que también permite una interpretacion profunda del
comportamiento de las variables en estudio, enriqueciendo la
comprension del fendmeno investigado.

Para probar la confiabilidad del cuestionario se utilizé el co-
eficiente alfa de Cronbach, cuyo resultado fue de 0,97, lo que
indica que este elemento es confiable, como se muestra en el
Anexo 4. En este sentido, el estudio aporta significativamente al
entendimiento del papel que cumple el liderazgo transforma-
cional como factor clave en la mejora del desempefio colectivo
dentro del sector de servicios en Guayaquil.

Analisis

El andlisis de datos se realizo utilizando estadisticas descriptivas
y andlisis de correlacion, mediante el software SPSS; los resulta-
dos evidencian que la mayoria de los participantes tienen una
percepcion positiva respecto al liderazgo en sus organizaciones.
Las medias de todas las variables oscilan entre 3.95 y 4.20, lo
que indica un grado alto de conformidad con los enunciados del
cuestionario.
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Complementariamente, se aplicé un andlisis de correlacion de
Pearson entre todas las variables tipo Likert. Los resultados mues-
tran relaciones muy fuertes entre multiples dimensiones del li-
derazgo transformacional y el desempefio de los equipos. Por
ejemplo, se evidencid una correlacién casi perfecta (r = 0.99)
entre “vision clara” y “productividad gracias al liderazgo”, lo que
indica que cuando los lideres transmiten una visiéon inspiradora y
compartidag, esto se traduce directamente en mayor rendimiento
de los colaboradores. Asimismo, “participacion del jefe en deci-
siones” se asocid estrechamente con “fortalecimiento del rendi-
miento del equipo” (r = 0.87) y con “productividad” (r = 0.93),
sugiriendo que un estilo de liderazgo participativo se relaciona
con mejores resultados colectivos.

Otras correlaciones fuertes incluyen la relacion entre “preocu-
pacién por el bienestar del equipo” y “rendimiento colectivo” (r
= 0.91), asi como entre “orientacion del jefe hacia la calidad del
servicio” y “liderazgo fortalecedor” (r = 0.98). Estos hallazgos
refuerzan la idea de que el liderazgo transformacional, caracte-
rizado por la empatia, la inspiracidn y la orientacion al desarrollo
del equipo, se vincula directamente con un mayor compromiso
y efectividad en los grupos de trabajo.

Es por ello que, en el andlisis estadistico obtenido con SPSS
respalda la hipotesis de que el liderazgo transformacional ejerce
un impacto positivo en el desempefio de los equipos en empresas
de servicios. Las altas correlaciones obtenidas entre las varia-
bles sugieren que los lideres que promueven una vision clara,
fomentan la participaciéon y se preocupan por el bienestar del
equipo logran generar entornos de colaboracién que favorecen
la productividad y el rendimiento colectivo.

Conclusion

El presente estudio permitié evidenciar de forma claray contun-
dente el impacto significativo que ejerce el liderazgo transfor-
macional sobre el desempefio de los equipos en las empresas
de servicios en Guayaquil. A través de un enfoque cuantitativo
y un disefio de investigacion descriptivo-correlacional, se logro
establecer una relaciéon sélida entre las prdacticas de liderazgo
orientadas a la motivacion, el estimulo intelectual, la considera-
cién individualizada y la influencia idealizada, con variables clave
del rendimiento grupal como la productividad, la cohesién del
equipo, la satisfaccion laboral y el compromiso organizacional.
La variable independiente, es decir, el liderazgo transformacional,
demostré ser un catalizador esencial para optimizar el talento
humano en contextos empresariales donde la adaptabilidad, la
innovacion y la orientacion al cliente son imprescindibles.
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Los hallazgos de esta investigacion corroboran ampliaomente las
teorias de Bass y Riggio (2006), quienes definieron el liderazgo
transformacional como aquel que moviliza las emociones, los
valores y los ideales de los colaboradores para que superen sus
intereses individuales en favor del bienestar colectivo. En efecto,
los lideres que ejercen este estilo de liderazgo en las empresas de
servicios en Guayaquil logran fortalecer el sentido de proposito
de sus equipos, incentivando no solo un mejor rendimiento, sino
también un desempefio organizacional positivo y sostenible.

Del mismo modo, para que el liderazgo transformacional se
aplique de manera eficaz, es fundamental priorizar la capaci-
tacion y el fortalecimiento de habilidades clave, tales como la
inteligencia emocional, la comunicacién efectiva y la gestion éti-
ca del recurso humano. Desde un enfoque prdctico, se reconoce
que la adopciéon del liderazgo transformacional requiere mas que
una intencién tedrica; demanda la implementacién de procesos
formativos que desarrollen competencias como la inteligencia
emocional, la comunicacién efectiva y el liderazgo ético. En este
sentido, Tambak y Sukenti (2024) destacan que la inversiéon en
el desarrollo del liderazgo no solo mejora la productividad, sino
gue también fortalece el clima organizacional, generando un
impacto positivo sostenido en el tiempo.

En cuanto a la metodologia empleada, se recomienda su for-
talecimiento y aplicacién en futuros estudios mediante el uso de
muestras mds amplias y diversificadas que incluyan no solo a em-
pleados, sino también a lideres y directivos, a fin de obtener una
vision integral del fendmeno. Ademds, se sugiere complementar
elenfoque cuantitativo con técnicas cualitativas como entrevistas
o grupos focales, que permitan explorar mas profundamente las
percepciones, actitudes y comportamientos relacionados con el
liderazgo y su efecto sobre el desempefio colectivo. Esta trian-
gulacion metodolégica no solo enriqueceria el andlisis, sino que
ofreceria resultados mds representativos y aplicables a distintos
contextos organizacionales.

Desde la perspectiva académica, esta investigacion aporta de
manera relevante a la literatura actual al analizar el liderazgo
transformacional dentro del contexto particular de Guayaquil,
proporcionando soporte empirico a los marcos tedricos existen-
tes ampliomente reconocidos a nivel internacional. Asi mismo,
invita a investigadores y estudiantes a continuar profundizando
en el andlisis de las competencias de liderazgo como elementos
estratégicos del desarrollo organizacional. La incorporacion de
dimensiones como la inteligencia emocional, la ética del lideraz-
go y la comunicacion interpersonal puede abrir nuevas lineas de
investigacién relevantes para los estudios de management en
Latinoameérica.
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En el plano practico, se exhorta a las empresas de servicios en
Guayaquil a invertir en el desarrollo de sus lideres mediante
programas de capacitacion continua que incluyan habilidades
blandas, pensamiento estratégico y gestion de equipos. (Espinoza
Mina y Gallegos Barzola, 2020). La adopcidn de mecanismos in-
ternos de evaluacion del liderazgo, asi como el establecimiento
de una cultura basada en la confianza, la innovacion y el reco-
nocimiento al desempefo, contribuird a generar entornos de
trabajo mas estimulantes y productivos.
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Anexos

Anexo 1. Cuestionario en el cual se emplea la Escala de Likert 1-5:
“Totalmente en desacuerdo” a “Totalmente de acuerdo™

El impacto del liderazgo transformacional en el desempefio de
los equipos en empresas de servicios en Guayaquil.

A continuacion, encontrard un cuestionario relacionado con el
estilo de liderazgo en su entorno de trabajo y el desempefio de
SU equipo

sEn qué sector de servicios trabaja usted actualmente? *
[Banca / Salud / Comercio Minorista / Telecomunicaciones /
Otros]
1. ¢Su Jefe promueve la participacion activa en la toma de
decisiones?

2. ¢Elliderazgo en su empresa influye directamente en la mo-
tivacion y compromiso del talento humano?
3. ;Su jefe/Superior transmite una visidon clara que motiva a

todo el equipo?

4. ;El equipo muestra un alto nivel de productividad gracias
al liderazgo recibido?

5. ;Las decisiones de su jefe estdn enfocadas en el desarrollo
del equipo y no en intereses individuales?

6. sEn su empresaq, su jefe se preocupa genuinamente por el
bienestar del equipo?

7. ¢En su equipo de trabajo existe una alta colaboracion entre
los miembros?

8. ;Los resultados del equipo son valorados por la empresa?

9. ¢;La orientaciéon de su jefe mejora la calidad del servicio que
se brinda?

10. ¢La forma de liderazgo que se ejerce en su drea ha forta-
lecido el rendimiento colectivo del equipo?

Anexo 2.Envio de Cuestionario mediante Correo Institucional
y via WhatsApp:

Solicitud para completar encuesta - Investigacién Final de
Maestria UNEMI De: NAYELY MARCELA PEREZ ROMERO <nperezrb5@
unemi.edu.ec>

Para: danisabelocaa2010, carlamateo_9220, Ch.wvallejosoledispa,
Gsanchez1973, jimmuy.otero96, mirbanguera

Esperamos que este mensaje los encuentre bien. Somos Nayely
Pérez y Gregory de la Cruz, estudiantes de la Maestria en
Administracion de Empresas en la Universidad Estatal de Milagro
(UNEMD.
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Por este medio les solicitamos su participacion para completar
una breve encuesta en linea, que no le tomard mas de 10 minu-
tos. Sus respuestas serdn de gran importancia para el éxito de
este estudio y la culminacién de nuestro programa de maestria.
Para acceder a la encuesta, por favor haga clic en el siguiente
enlace:
https://docs.google.com/forms/d/e/1TFAIpQLSeA-
QRIxqiVhAzdT2190Ut_qyA2kXpgv9HGcj_LRgf_EevEEA/
viewform?usp=header

Agradecemos enormemente su tiempo y colaboracién.

Saludos cordiales.
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Introduccion

La transformacién digital se ha convertido en una necesidad
estratégica para las organizaciones que buscan mantenerse
competitivas en un entorno marcado por la innovacién tecno-
l6gica, la automatizacion de procesos y la disrupcion constan-
te impulsada por la inteligencia artificial (IA). Este proceso no
solo implica la adopcidon de nuevas tecnologias, sino también
una profunda reconfiguracién organizacional que exige lideres
capaces de guiar el cambio con vision, capacidad adaptativa
y enfoque estratégico. Como lo sefialan Brynjolfsson y McAfee
(2017) y Davenport y Ronanki (2018), la incorporacién de IA en
las empresas redefine los modelos de operaciéon, pero también
transforma radicalmente los requerimientos del liderazgo.
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La incidencia del liderazgo estratégico en la transformacién digital de las organizaciones

En el contexto ecuatoriano, el avance hacia la transformacion
digital ha sido promovido por politicas pUblicas orientadas al for-
talecimiento de la competitividad y la innovacion, especialmente
desde el Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de
la Informacion (2022). Sin embargo, persisten brechas importan-
tes en cuanto al desarrollo del liderazgo estratégico necesario
para gestionar con éxito estos procesos. El Observatorio de TIC
(2023), advierte que muchas organizaciones del pais carecen de
lideres con competencias digitales y estratégicas para conducir
procesos de transformacioén sostenibles.

En ciudades como Cuenca, esta realidad se vuelve eviden-
te en el caso de las pequefas y medianas empresas (pymes),
que enfrentan retos importantes para integrar tecnologia en sus
operaciones. La falta de lideres con visién de futuro, capaces de
gestionar la incertidumbre y alinear los objetivos digitales con la
estrategia organizacional, limita el impacto de la transformacion
digital. Hitt, Ireland y Hoskisson (2020) enfatizan que el liderazgo
estratégico es esencial para anticipar el cambio, movilizar recur-
sos y alinear la organizacién en torno a una visién compartida.

Ante esta realidad, se vuelve urgente analizar coémo el lideraz-
go estratégico influye en la transformacion digital de las orga-
nizaciones y qué elementos lo convierten en un factor determi-
nante para su exito. La pregunta que guia este ensayo es: ;cOmMoO
incide el liderazgo estratégico en la transformacion digital de
las organizaciones, particularmente en entornos caracterizados
por la adopcion progresiva de tecnologias como la inteligencia
artificial?

El objetivo de este ensayo es analizar la incidencia del lideraz-
go estratégico en los procesos de transformaciéon digital organi-
zacional, identificando las competencias clave que los lideres de-
ben desarrollar para fomentar la innovacién, gestionar el cambio
y aseqgurar la sostenibilidad en un entorno altamente digitalizado.

Desarrollo

El liderazgo estratégico se ha convertido en un pilar esencial
para las organizaciones que buscan adaptarse y prosperar en
entornos complejos, cambiantes y altamente tecnologizados. En
un mundo empresarial caracterizado por la disrupcién digital,
la globalizacién acelerada y la adopcién de tecnologias emer-
gentes como la inteligencia artificial (1A), los lideres deben ser
capaces de anticipar tendencias, movilizar recursos y tomar
decisiones alineadas con objetivos a largo plazo. Segun Hitt,
Ireland y Hoskisson (2020), “el liderazgo estratégico implica la
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capacidad de anticipar cambios en el entorno, formular una vi-
sién clara, y movilizar recursos para alcanzar objetivos a largo
plazo en contextos de alta incertidumbre” (p. 45). Esta definicion
destaca la importancia de un liderazgo que combine vision, ana-
lisis contextual y toma de decisiones fundamentadas.

Elentorno actual requiere lideres que no solo gestionen la ope-
racion diaria, sino que comprendan la magnitud de los cambios
tecnoldgicos que impactan todos los niveles organizacionales. La
IA, el big data, la automatizacion y la nube estan reformulando las
estructuras tradicionales de trabajo y los procesos estratégicos.
Frente a estos retos, el liderazgo estratégico se convierte en una
competencia central, ya que proporciona direccion, estabilidad
y adaptabilidad. Como argumentan Northouse y Lee (2021), el
liderazgo efectivo en contextos digitales demanda una visién
compartida, una cultura de innovacién y la habilidad para liderar
equipos en permanente cambio.

Ademds, el liderazgo estratégico permite integrar la tecno-
logia con el desarrollo humano (Cao et al, 2024; Chahar, et al,,
2024; Chakraborty, 2024; Chen, 2024). Es decir, no se trata solo
de adoptar herramientas digitales, sino de fomentar una cultura
organizacional orientada a la mejora continua, el aprendizaje
colaborativo y la innovaciéon. De este modo, el lider se convierte
en un facilitador del cambio, en lugar de un simple ejecutor de
tecnologias. Esto es especialmente importante en un contex-
to donde la resistencia al cambio, la falta de capacitacion y la
desinformaciéon tecnoldgica pueden ser barreras significativas
(Heifetz y Linsky, 2002).

El liderazgo estratégico también se asocia con la creacion de
una vision compartida dentro de la organizacion, lo cual facilita
la adopcidén de tecnologias disruptivas al establecer un propdsito
comun y una direccion clara. Boal y Hooijberg (2001), sostienen
que los lideres estratégicos exitosos son aquellos capaces de
construir significado colectivo y movilizar a sus equipos hacia
metas futuras a pesar de la incertidumbre del entorno digital.

La transformaciéon digital representa uno de los desafios mas
importantes y urgentes para las organizaciones del siglo XXI.
Se trata de un proceso integral que implica la incorporacién de
tecnologias digitales en todos los niveles de la organizacion,
con el fin de mejorar la eficiencia, la experiencia del cliente, la
innovacion y la sostenibilidad operativa. Esta transformacién no
solo implica la adquisicién de herramientas tecnoldgicas, sino
también un profundo cambio cultural, estructural y estratégico.
La transformacién digital, como variable dependiente, se ve con-
dicionada directamente por la calidad del liderazgo que guia su
implementacion.
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El Foro Econémico Mundial (2023), destaca que las competencias
mas valiosas para los lideres actuales incluyen la resolucién de
problemas complejos, el pensamiento analitico, la adaptabilidad,
el liderazgo centrado en valores y la alfabetizacién digital. Esto
confirma que el éxito de la transformacion digital no depende
Unicamente de los recursos tecnolégicos, sino de la capacidad
de liderazgo para gestionar el cambio y motivar a los equipos
hacia una cultura digital.

Westerman, Bonnet y McAfee (2014), afirman que “la trans-
formaciéon digital no se trata solamente de tecnologia, sino de
liderazgo” (p. 89), lo que subraya que esta variable requiere ser
guiada por lideres con vision estratégica. Esta vision permite
alinear la transformacion con los objetivos de negocio, adap-
tando los procesos, las estructuras y la cultura organizacional
(Herndndez Alfonso y Paz Enrique, 2024; Rios Incio, et al., 2024;
Rodriguez Sotomayor, et al,, 2023).

Estudios como el de McKinsey y Company (2022) evidencian
que solo un 30 % de las transformaciones digitales alcanzan sus
objetivos esperados, y uno de los factores criticos de éxito es el
liderazgo. Esto reafirma la relacion entre liderazgo estratégico y
transformacién digital, y demuestra que esta Ultima depende en
gran medida de las capacidades humanas que dirigen el proceso.

La relacién entre el liderazgo estratégico (variable indepen-
diente) y la transformacién digital (variable dependiente) es
directa, profunda y sinérgica. El liderazgo estratégico es el cata-
lizador que impulsa la direccion, la ejecucion y la sostenibilidad
de la transformaciéon digital. Sin un liderazgo estratégico sélido,
los esfuerzos de transformacién tienden a fragmentarse, carecer
de proposito o enfrentar resistencia interna.

Brynjolfsson y McAfee (2017), sostienen que la inteligencia
artificial transforma profundamente la toma de decisiones em-
presariales, exigiendo nuevos enfoques de liderazgo y gestion.
En ese sentido, los lideres estratégicos deben ser capaces de
interpretar el contexto tecnoldgico y traducirlo en decisiones y
acciones alineadas con la vision digital de la organizacion.

Davenport y Ronanki (2018), complementan esta vision al afir-
mar que los lideres deben comprender el potencial de la IA no solo
como herramienta operativa, sino como fuerza transformadora
del modelo de negocio. Esto implica habilidades que integren
tecnologia, estrategia y capital humano en una sola visién.

Por tanto, un liderazgo estratégico efectivo incide directa-
mente en el grado de avance, impacto y sostenibilidad de la
transformacion digital. Este liderazgo permite gestionar el cam-
bio, impulsar la innovacién y construir una cultura organizacio-
nal resiliente. Como afirman Northouse y Lee (2021), los lideres
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estratégicos que alinean sus competencias con los objetivos di-
gitales de sus organizaciones logran mayores niveles de éxito
en contextos disruptivos.

Las variables analizadas en este ensayo se sustentan en diver-
sas teorias que ayudan a explicar su importancia y conexién en
el contexto de la transformacion digital (Bracho, 2021; Brunner y
Alarcén, 2024). La teoria del liderazgo estratégico, desarrollada
por autores como Hitt, Ireland y Hoskisson (2020), plantea que
los lideres deben actuar como arquitectos del futuro organiza-
cional, guiando la empresa mediante decisiones informadas y
alineadas con una vision de largo plazo. Esta teoria pone énfasis
en laintegracion entre pensamiento estratégico, adaptabilidad y
creacién de ventaja competitiva en entornos cambiantes.

Por su parte, la teoria de la transformacion digital propuesta
por Westerman et al. (2014), sostiene que el cambio organizacio-
nal impulsado por tecnologias digitales no es solamente técnico,
sino estructural y cultural. Esta perspectiva refuerza la necesi-
dad de un liderazgo estratégico que pueda impulsar no solo el
cambio tecnoldgico, sino también el cambio en las mentalidades
organizacionales.

Asimismo, la teoria de las competencias directivas, formula-
da por Boyatzis (2008), argumenta que el desempefio efectivo
del lider depende de una combinacién de habilidades técnicas,
sociales y cognitivas, las cuales deben estar alineadas con las
exigencias del entorno. Estas competencias se traducen en la
capacidad de liderar procesos de transformacion con enfoque
humano, técnico y estratégico (Alghunaimi y Alghenaimi, 2024;
Al-Mulla, y Mohammed, 2024).

La teoria del liderazgo adaptativo de Heifetz y Linsky (2002)
complementa estas ideas al indicar que los lideres deben ser
capaces de distinguir entre desafios técnicos y adaptativos. En
contextos de transformacion digital, esto implica movilizar a las
personas para enfrentar lo desconocido, fomentando la resilien-
cia, el aprendizaje organizacional y la innovacion continua.

Esta investigacion utilizé un enfoque experimental y longi-
tudinal para estudiar la incidencia del liderazgo estratégico en
la transformacién digital de las organizaciones. Este enfoque,
respaldado por estudios previos (Brynjolfsson y McAfee, 2017;
Westerman et al, 2014; Delgado Vela, 2025; Zhang, 2025), per-
mite observar no solo la relacién entre estas variables, sino tam-
bién su evolucidn progresiva, lo que resulta crucial para enten-
der como las organizaciones se adaptan al cambio tecnolégico.
Reconocer que los procesos de transformacion digital no son
estdticos, sino que se desarrollan en etapas, permite tomar de-
cisiones estratégicas mas informadas.
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En este estudio, se optd por recopilar datos primarios directa-
mente de los participantes mediante una encuesta estructurada.
Esta decision responde a la necesidad de comprender desde la
experiencia directa de los responsables de dreas estratégicas
como el liderazgo impulsa o limita los procesos de transforma-
cion digital. Estudios recientes han validado la eficacia de este
enfoque para capturar percepciones claves dentro del entorno
organizacional (Davenport y Ronanki, 2018; Northouse y Lee,
2021; Zapata, 2025).

La poblacion objetivo de esta investigacion estd compuesta
por gerentes, directores y jefes de drea de empresas del sec-
tor privado y publico, principalmente de la provincia del Azuay,
Ecuador. Esta seleccidon permite analizar la incidencia del lide-
razgo estratégico en contextos reales donde la transformacién
digital se ha convertido en un objetivo urgente, pero desafiante.
La eleccion de esta localidad responde también a la creciente
digitalizacion de servicios en entornos urbanos y a la necesi-
dad de explorar estas variables en el contexto organizacional
ecuatoriano.

En esta investigacion, se trabajé con dos muestras distintas,
ambas seleccionadas mediante muestreo por conveniencia, una
técnica ampliamente utilizada en estudios exploratorios con li-
mitaciones de tiempo, recursos o acceso (Etikan et al, 2016).
Para la encuesta cuantitativa, se selecciond una muestra de 25
participantes todos ellos ocupando posiciones de liderazgo o con
toma de decisiones dentro de sus organizaciones. Esta muestra
incluye representantes de empresas de servicios, tecnolégicas,
educativas y administrativas, lo cual permitié obtener una vi-
sion variada y contextualizada de la problemdtica. Aunque los
resultados no pueden generalizarse a todas las organizaciones
del pais, si ofrecen una base valiosa para entender las relaciones
entre liderazgo y digitalizacién en el entorno local.

Para la recoleccion de datos de la muestra de 25 participan-
tes se disefid una encuesta utilizando la Escala de Likert con 14
preguntas distribuidas en dos secciones: liderazgo estratégico y
transformacién digital. Este instrumento fue elaborado con base
en los referentes tedricos revisados y fue validado por expertos
en administracion y transformacién organizacional. El cuestio-
nario fue implementado mediante Google Forms (ver Anexo 1),
lo que permitié una recoleccion de datos eficientes, ordenados
y proporcionando transparencia sobre el instrumento utilizado.

La distribucion de la encuesta se realizd a través de dos ca-
nales principales: correo electrdonico institucional y mensajes
de WhatsApp (ver Anexo 2). Para el correo electrénico, se enviod
un mensaje explicativo con el enlace de la encuesta adjunto,
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mientras que en WhatsApp se compartio el enlace directamente
en grupos y contactos individuales de los empleados puUblicos
participantes. Esta estrategia de difusion multicanal buscd maxi-
mizar el alcance y facilitar la participacion, aprovechando las
principales vias de comunicacion digital utilizadas actualmente
en el sector pUblico ecuatoriano.

Esta metodologia de distribucién, combinada con el disefio
cuidadoso de la encuesta, permitié obtener datos relevantes y
representativos sobre la percepcion de los participantes acerca
de la incidencia del liderazgo estratégico en la transformacion
digital de las organizaciones.

Los resultados obtenidos de esta primera muestra, detallados
exhaustivamente en el Anexo 3, ofrecen una visién reveladora y
rigurosa de la incidencia del liderazgo estratégico en la trans-
formaciéon digital de las organizaciones. Este anexo presenta
un andlisis estadistico completo que va mas alla de los datos
cuantitativos, proporcionando una interpretacion profunda de
su significado en el contexto de nuestra investigacion. Se invita
a los lectores a examinar detenidamente este anexo para obte-
ner una comprension integral de la metodologia empleada y los
resultados obtenidos, lo cual fundamenta sélidamente las con-
clusiones del estudio. La rigurosidad del andlisis no solo respalda
la validez de nuestros hallazgos, sino que también establece una
base sélida para futuras investigaciones en este campo, contri-
buyendo significativamente al conocimiento sobre la dindmica
de la incidencia del liderazgo estratégico en la transformacion
digital de las organizaciones.

Para garantizar la confiabilidad y consistencia interna del ins-
trumento de encuesta, se realizé un andlisis de fiabilidad utili-
zando el coeficiente Alfa de Cronbach. Tras aplicar una prueba
piloto a un subgrupo de participantes, se obtuvo un valor de Alfa
de 0.929, lo cual indica una alta confiabilidad del instrumento.
Este resultado sugiere que las preguntas de la encuesta estdn
midiendo de manera coherente y consistente los constructos
de interés. El detalle de este andlisis, incluyendo el indicador
especifico del alfa de Cronbach, se presenta en el Anexo 4. La
realizacion de esta prueba piloto y el subsecuente andlisis de
fiabilidad refuerzan la solidez metodoldgica del estudio, asegqu-
rando que los datos recolectados sean confiables y adecuados
para el andlisis posterior.

77



La incidencia del liderazgo estratégico en la transformacién digital de las organizaciones

Conclusiones

Los resultados obtenidos a través del instrumento de investiga-
cién confirman que el liderazgo estratégico tiene una influencia
directa y significativa en la transformacién digital de las orga-
nizaciones, mostrando una correspondencia evidente entre la
vision y las decisiones de los lideres con el nivel de digitalizaciéon
logrado. En contraposicién con lo planteado por Brynjolfsson y
McAfee (2017), quienes situan a la tecnologia como el principal
impulsor del cambio, este estudio evidencia que, sin una orienta-
cion estratégica clara, elimpacto de la digitalizacién puede verse
limitado. Si bien se reconoce que tecnologias como la inteligen-
cia artificial y el big data son motores relevantes del cambio, la
diferencia real radica en la capacidad del liderazgo para coor-
dinar vision, planificacion y talento humano, promoviendo una
cultura organizacional abierta a la innovacién. Esta afirmacion
coincide con lo expresado por Northouse y Lee (2021), quienes
sostienen que el liderazgo efectivo en entornos digitales requiere
habilidades especificas, y revela las carencias de modelos que
anteponen lo técnico al componente humano. En esa misma
linea, también se respaldan las ideas de Westerman, Bonnet y
McAfee (2014), al destacar que el liderazgo es la base esencial
de la transformacion digital. El objetivo de esta investigacion fue
analizar la incidencia del liderazgo estratégico en los procesos
de digitalizacién organizacional, identificando las habilidades
fundamentales que los lideres deben desarrollar para fomentar
la innovacién, gestionar el cambio y garantizar la sostenibilidad.
Este propésito fue abordado mediante una metodologia cuanti-
tativa basada en encuestas dirigidas a responsables organiza-
cionales. Los hallazgos indican que el éxito de la transformacion
digital depende en gran medida de la manera en que los lideres
articulan una vision clara, toman decisiones informadas y esti-
mulan una cultura de aprendizaje e innovacion continua. Aunque
las tecnologias son indispensables, su efectividad estd supedi-
tada a como se integran en la estrategia institucional. Por ello,
el liderazgo estratégico se configura como un eje esencial para
alcanzar una transformacion digital sostenible.

Los hallazgos empiricos permiten concluir que existe una re-
lacion solida entre el liderazgo estratégico y el grado de im-
plementacidon de procesos de transformacién digital en las or-
ganizaciones. Aquellas entidades guiadas por lideres con una
vision digital definida, que impulsan activamente la innovacién,
promueven la capacitacién constante y fomentan una cultura de
adaptabilidad, tienden a alcanzar un mayor nivel de madurez
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digitaly aincorporar tecnologias disruptivas de forma coherente
y eficiente. Este trabajo demuestra que el liderazgo estratégico
no solo influye de forma indirecta, sino que se constituye como
detonante clave y eje articulador de todo proceso de transfor-
macién digital, siendo el punto de partida y motor fundamental
del cambio organizacional. En respaldo a esta conclusion, los
resultados de la encuesta mostraron que mas del 80 % de los
participantes considera que el liderazgo tiene un impacto directo
en la implementaciéon tecnoldgica, especialmente en la adop-
cion de nuevas practicas digitales y en la receptividad hacia el
cambio. Asimismo, el elevado valor de confiabilidad interna del
instrumento (Alfa de Cronbach = 0.929) valida la solidez de las
variables estudiadas y refuerza la conexién identificada entre
liderazgo y digitalizacion. Del mismo modo, los lideres encues-
tados coincidieron en la importancia de contar con un conjunto
integral de competencias blandas, como la comunicacién y la
empatia; estratégicas, como la planificacién y la anticipacién;
y digitales, como la alfabetizacion tecnoldgica y la gestion del
cambio, fortaleciendo aun mds el papel protagdnico del liderazgo
estratégico en la transformaciéon digital.

El estudio presenta ciertas limitaciones que deben ser con-
sideradas al interpretar sus resultados y al planificar futuras
investigaciones. Entre ellas, se encuentra el tamafo reducido
de la muestra, integrada por 25 participantes, lo cual restringe
significativamente la posibilidad de generalizar los hallazgos a
un universo mas amplio de organizaciones con caracteristicas
distintas. Al haberse desarrollado en un entorno especifico y
delimitado territorialmente, las conclusiones reflejan con mayor
precision las dindmicas locales, pero podrian no ser represen-
tativas de otros contextos mas diversos. Ademas, la recopilacion
de datos se efectud exclusivamente mediante herramientas di-
gitales como Google Forms, lo cual, si bien facilité el acceso,
pudo haber generado un sesgo hacia participantes con mayor
familiaridad tecnoldgica, excluyendo potencialmente a perfiles
con menor dominio digital. Esto sugiere que la muestra puede
haberse inclinado hacia sujetos con mayor alfabetizacién tec-
nolégica, afectando la neutralidad de las respuestas. De igual
modo, el uso del muestreo por conveniencia, aunque valido en
investigaciones exploratorias, implica la falta de representativi-
dad equilibrada entre sectores productivos, niveles jerdrquicos
y tamafios organizacionales, reduciendo la diversidad muestral.
Desde el enfoque metodolégico, esta investigacién recomienda
que futuros estudios diversifiquen sus estrategias, incorporando
técnicas cualitativas como entrevistas en profundidad y obser-
vaciones directas, que permitan capturar con mayor riqueza la
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complejidad del liderazgo estratégico en procesos de transfor-
macion digital. Igualmente, se sugiere ampliar el tamafio mues-
tral para incrementar la validez y aplicabilidad de los resultados,
especialmente en consideracion a la heterogeneidad existente
entre las organizaciones de distintas regiones y sectores. En el
plano académico, se alienta a los investigadores a divulgar sus
hallazgos a través de publicaciones cientificas y ponencias en
congresos especializados, lo cual contribuird al avance tedrico y
practico del conocimiento en torno al liderazgo y la digitalizacion.

También se recomienda fomentar la colaboracién interdis-
ciplinaria entre especialistas en gestiéon, tecnologia y desarro-
llo organizacional, con el objetivo de enriquecer los marcos de
andlisis desde distintas perspectivas. En cuanto a las recomen-
daciones operativas, se propone que las instituciones disefien e
implementen programas de formacién en liderazgo estratégico
con enfoque digital, orientados a desarrollar habilidades como la
gestion del cambio, el uso eficiente de la tecnologia, la comuni-
cacién organizacional y la planificacion estratégica. Asimismo, se
sugiere establecer mecanismos de evaluacion continua mediante
encuestasinternasy métricas de desempefio, que permitan medir
el efecto del liderazgo en la evolucién digital de la organizacion,
identificar dreas de mejora y ajustar estrategias de forma dind-
mica. Finalmente, se invita a las organizaciones a adoptar una
vision de mejora permanente en sus procesos de transformacion
digital, entendiendo que el liderazgo no solo debe centrarse en
los resultados tecnoldgicos, sino también en cultivar una cultura
innovadora, flexible y orientada al aprendizaje continuo.

Este estudio ha proporcionado evidencia significativa sobre la
incidencia del liderazgo estratégico en la transformacion digital
de las organizaciones ecuatorianas. Los resultados respaldan la
necesidad de que las instituciones, tanto pUblicas como privadas,
prioricen el desarrollo de lideres con vision digital, capacida-
des estratégicas y competencias tecnoldgicas para afrontar los
desafios de un entorno cada vez mas dindmico y competitivo.
Al fortalecer el liderazgo estratégico, no solo se potencia la in-
novacion y eficiencia interna, sino que también se impulsa una
cultura organizacional capaz de adaptarse y evolucionar conti-
nuamente en beneficio de la sostenibilidad y la competitividad
de las organizaciones.
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Anexos

Anexo 1. Formato de la encuesta

LA INCIDENCIA DEL LIDERAZGO ESTRATEGICO
EN LA TRANSFORMACION DIGITAL DE LAS
ORGANIZACIONES

INFORMACION PARA EL ESCUESTADO.
Estimado/a:

Usted ha sido seleccionado/a para participar en una investigacién académica realizada como parte del
programa de Maestria en Administracin de Empresas con mencion en Management en la Universidad Estatal
de Milagro.

Propésito de la investigacién:

Esta encuesta tiene como objetivo analizar la incidencia del Liderazgo Estratégico en la Transformacién Digital
de las Organizaciones.

Confidencialidad:

Su participacién es voluntaria y anénima.

Todalai 6 i serd

Los datos serén utilizados para fines é yde
No se compartird informacién personal con terceros

Los resultados se presentardn de forma agregada sin identificar participantes individuales.
Duracién:

La encuesta toma aproximadamente 57 minutos en completarse.

Consentimiento:

Al responder esta encuesta, usted confirma que:

Ha sido informado/a scbre el propésito de la investigacion

Acepta participar voluntariamente

Comprende que sus datos serdn tratados de forma confidencial

INSTRUCCIONES PARA RESPONDER

Por favor. marque la opcién que mejor represente su nivel de acuerdo con cada afirmacion.
Escala de respuesta:

1 = Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

Anexo 2. Evidencia de correos de encuesta

67125, 2323 Correo de lagr completar encuesta Final de Maestria UNEMI

ALEX GOMEZCOELLO edu.ec>

UNNEESOAD BSTATAL 06 WHAGRO

Solicitud para completar encuesta - Investigacion Final de Maestria UNEMI

ALEX FERNANDO GOMEZCOELLO edu.ec> 6 de julio de 2025, 23:21
Para: b.ec, 1975@gmail.com, mary0689_cc@outiook.com,
job.ec. gob.ec, Byron Mufioz gob.ec>,
gob.ec>, gob.ec, gob.ec,
carinacalle@emapasgep.gob.ec
Estimado/a.
Espero que este mensaje le encuentre bien. Nuestros nombres son Diego Astudillo y Alex Gomezcoello
estudiantes de la Maestria en Administracién de Emp en la Universidad Estatal de Milagro (UNEMI).
Me dirijo a usted para solicitar su valiosa colaboracion en mi Investigacién Final, que estudia la incidencia
del li gicoen la i ion digital de las izaci

Su participacion consistiria en completar una breve encuesta en linea, que no le tomara mas de 10 minutos.
Sus respuestas seran de gran importancia para el éxito de este estudio y la culminacién de mi programa de
maestria.

Para acceder a la encuesta, por favor haga clic en el siguiente enlace:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQL SelflyKE9IjOnB4qCZdu6HKNXqF08nz40xrl-sAYrg-
2ZaYHglviewform?usp=header

Le aseguro que todas las respuestas seran tratadas con absoluta confidencialidad y se utilizaran unicamente
con fines académicos.

Su participacion es voluntaria pero extremadamente valiosa para esta investigacion. Si tiene alguna
pregunta o inquietud, no dude en contactarme.

Agradezco enormemente su tiempo y colaboracién.

Atentamente,

Diego Rodrigo Astudillo Guallpa. Alex Fernando Gomezcoello Morocho.
Estudiantes de la Maestria en Administracion de Empresas

Universidad Estatal de Milagro

Cel. 0987179612
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Anexo 3. Resultados de encuesta (Figuras varias)
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Introduccion
;Puede una mala experiencia en ventanilla o una respuesta tardia
a un reclamo o atencién empafiar por completo la percepcion de
un usuario sobre un servicio pUblico esencial como el del Instituto
Ecuatoriano de Seqguridad Social? En el contexto actual, donde la
ciudadania demanda no solo el acceso a la salud sino también un
trato digno y eficiente, la forma en que se gestionan los procesos
de atencion se ha vuelto tan importante como el servicio mismo.
En este sentido, la gestion comercial, definida como el conjunto
de procesos orientados a garantizar atencién eficaz, comunica-
cion clara, resolucion de reclamos y transparencia en los servicios
(Chiavenato, 2017; Alghunaimi y Alghenaimi, 2024; Al-Mulla, y
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Mohammed, 2024), constituye una variable critica en el modelo
de atencién del Estado. Por otro lado, la satisfaccion del usuario
externo es la percepcion individual frente al servicio recibido,
influenciada tanto por aspectos tangibles como intangibles, tales
como la empatia, la agilidad o la calidad en la interaccién con
el usuario (Zeithaml et al., 2018; Beatty et al,, 2024; Bowman, et
al.,, 2024).

En el caso del Instituto Ecuatoriano de Seqguridad Social, los
esfuerzos institucionales por mejorar la calidad del servicio han
sido constantes. No obstante, los resultados del informe IESS-
DNSAC-2024-051-INF demuestran que el nivel de satisfaccién
del usuario externo alcanzé solo un 73,41 %, cifra que, aungque
moderadamente positiva, se sitUa en el rango de “indiferente”
seqgun la escala de evaluacién institucional.

Ante este panorama, se plantea el siguiente problema de in-
vestigacion: ;Como incide la gestion comercial en la satisfac-
cién de los clientes externos del IESS? Esta pregunta orienta el
presente estudio hacia la necesidad de comprender el vinculo
entre el desempefio institucional en la atencion y la percepcién
del ciudadano, identificando los elementos que fortalecen o han
venido deteriorando dicha relaciéon, con el fin de proponer me-
joras sostenibles en la calidad del servicio publico.

Desarrollo

La gestion comercial en el sector pUblico ha evolucionado mas
allad de la simple tramitacion administrativa, consoliddndose como
una funcién estratégica orientada a generar valor tangible e in-
tangible para el ciudadano (Delgado Vela, 2025; Zhang, 2025). En
el contexto del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS),
la gestion comercial cobra especial relevancia al representar el
conjunto de acciones, procesos y estrategias implementadas para
garantizar una atencion efectiva, cercana y de calidad para los
usuarios.

Kotler y Keller (2012), afirman que la gestién comercial im-
plica identificar, comunicar y entregar valor al cliente, lo cual,
en una institucion publica como el IESS, se traduce en facilitar
servicios oportunos, mejorar la experiencia de atencion y esta-
blecer vinculos de confianza con la ciudadania. De este modo, el
enfoque comercial en el dmbito pUblico no solo busca satisfacer
una necesidad inmediata, sino construir relaciones sostenibles
en el tiempo.

EI lESS ha desplegado acciones concretas como encuestas de
satisfaccion, buzones digitales de quejas y sugerencias, imple-
mentacidon de canales virtuales y fortalecimiento de la atencién
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presencial a través de capacitaciones continuas. Estas iniciativas
estan alineadas con las disposiciones del Ministerio del Trabajo,
gue exige evaluar sistemdticamente la calidad del servicio pU-
blico (IESS-DNSAC-2024-2922-M).

A través de estas practicas, la gestion comercial se posiciona
como un eje clave para cumplir con los objetivos instituciona-
les y mejorar la percepcién ciudadana (Bradshaw, et al., 2024).
Asimismo, Chiavenato (2017) sostiene que la administracion
pUblica debe adoptar herramientas de marketing relacional,
centrando sus esfuerzos en el usuario como eje de accion. Esto
implica no solo resolver tramites, sino generar experiencias sa-
tisfactorias que consoliden una imagen positiva de la institucion.

Por lo tanto, la satisfaccion del usuario externo representa
una de las métricas mdas relevantes para evaluar el desempefio
institucional en el sector publico, ya que refleja el grado en que
las expectativas del ciudadano han sido cumplidas a partir del
servicio recibido considerando tanto elementos tangibles (in-
fraestructura, tiempos de atencién), como intangibles (empatia,
trato, confiabilidad).

Zeithaml, Bitner y Gremler (2018), definen la satisfacciéon del
cliente como la evaluacion emocional posterior al consumo del
servicio, basada en la comparacién entre lo esperado y lo per-
cibido. En el caso del IESS, esta satisfaccion se mide a través de
encuestas institucionales, cuyos resultados para el afio 2024 re-
portaron una calificaciéon promedio de 3.67 sobre 5, equivalente
al 73.41 %, lo cual, segun la escala utilizada, se categoriza como
una percepcion “indiferente” (IESS-DNSAC-2024-051-INF).

Este resultado revela que, a pesar de las acciones realizadas,
existe una brecha considerable entre los esfuerzos instituciona-
les y la percepciéon del ciudadano. Especialmente en segmentos
criticos como salud, donde el nivel de satisfaccion fue de apenas
65.35 %, se evidencia la necesidad de replantear estrategias
orientadas al fortalecimiento de la experiencia del usuario.

Existe una conexién directa y dindmica entre la gestién co-
mercial y la satisfaccion del usuario externo. Cuando los pro-
cesos comerciales estdn bien estructurados, centrados en el
ciudadano y orientados a la calidad, la percepciéon del usuario
mejora notablemente. Por el contrario, una gestion deficiente en
la atencion, los tiempos de respuesta o la resolucidn de reclamos
genera frustracion, deteriora la imagen institucional y disminuye
la confianza.

Este vinculo se evidencia en los resultados del informe de
satisfaccién, donde, a pesar de un leve incremento del 0.77 %
en la calificacion semestral, los niveles de satisfacciéon perma-
necen estancados. Esto sugiere que los cambios estructurales
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en la gestion comercial aun no logran impactar con fuerza en
la percepcién de los usuarios, lo cual refuerza la necesidad de
profundizar los esfuerzos en esta drea.

La relacion entre la gestion comercial y la satisfaccion del
usuario externo encuentra su fundamento tedrico en dos modelos
ampliamente reconocidos: el modelo SERVQUAL y la teoria del
valor percibido.

La teoria del modelo SERVQUAL, desarrollado por Parasuraman,
Zeithamly Berry (1988), establece cinco dimensiones fundamen-
tales para evaluar la calidad del servicio: fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia, y elementos tangibles. Estas
dimensiones estan intimamente ligadas a los ejes de la gestion
comercial del IESS, ya que la implementacién de sistemas de
atencion, la capacitacion del personaly el seqguimiento de recla-
mos apuntan precisamente a fortalecer estos pilares.

Por otro lado, la teoria del valor percibido de Holbrook (1999)
indica que el valor de un servicio pUblico no reside Unicamente
en su utilidad técnica, sino también en la experiencia emocional
que genera en el usuario. De esta manera, ofrecer un servicio efi-
ciente pero impersonal o mecdanico no garantiza la satisfaccion;
en cambio, una atencién humana, empdatica y proactiva puede
generar un impacto positivo incluso en tradmites complejos o
delicados.

Ambas teorias coinciden en que la calidad del servicio y la
percepciéon ciudadana no son conceptos aislados, sino profun-
damente interdependientes y modulados por la forma en que se
gestiona la interaccion entre la institucion y el usuario (Nielsen,
2025; Schwarz, 2025; Skandali, 2025). La gestidon comercial ya
no puede ser entendida como una funcién operativa mas dentro
del servicio puUblico, sino como una estrategia de alto impacto
que incide directamente en la satisfaccién del ciudadano. Las
evidencias institucionales demuestran que una administracion
orientada al usuario, profesionalizada y empatica, no solo me-
jora los indicadores internos, sino que transforma la experiencia
del ciudadano y refuerza el contrato social entre el Estado y su
gente. Por ello, el reto del IESS y de otras entidades pUblicas es
claro: humanizar la gestién comercial y convertir cada punto de
contacto en una oportunidad para generar valor.

La presente investigacion utilizé un enfoque cuantitativo y
transversal para estudiar cémo la gestién comercial afecta en la
satisfaccion del usuario externo a lo largo del tiempo. Este mé-
todo, respaldado por estudios previos (Herndndez, Ferndndez y
Baptista, 2014; Obreja, 2024; Vacca, 2024), permite observar no
solo la relacion entre estas variables, sino también cémo cam-
bia con el paso del tiempo. Ademds, al tratarse de un estudio

92



Ivonne Castro / Priscila Zapata

transversal, la recoleccion de datos se efectud en un Unico mo-
mento, permitiendo obtener una “radiografia” precisa de la situa-
cion actual del servicio, sin requerir observacion prolongada a lo
largo del tiempo (Bisquerra, 2009; Wood, 2023; Zapata, 2025).
Este enfoque permite captar informacién de forma puntual y
objetiva, utilizando instrumentos estandarizados que facilitan el
andlisis comparativo de los resultados.

En este estudio, se decidid recopilar datos primarios directa-
mente desde los usuarios a través de un cuestionario digital. Esta
eleccion se basa en la creciente tendencia en la investigacion
cientifica de obtener informacion de primera mano. Recoger
datos directamente de las personas usuarias del servicio nos
permite entender mejor coémo la gestion comercial afecta a la
satisfaccién del usuario externo. El uso de encuestas digitales
facilita la recopilacion eficiente de datos en entornos reales,
maximizando la cobertura y reduciendo sesgos de intervencién
(Herndndez, Ferndndez y Baptista, 2014; Sampieri, Collado y
Lucio, 2022). La aplicacién del instrumento en entornos reales
de atencién garantiza que las percepciones obtenidas reflejen
de forma directa la experiencia de los ciudadanos frente a los
servicios del [ESS.

En esta investigacion se trabajé con dos muestras distintas,
ambas seleccionadas mediante muestreo por conveniencia, una
técnica ampliamente utilizada en estudios exploratorios con li-
mitaciones de tiempo, recursos o acceso (Etikan, et al., 2016; Rios
Incio, et al., 2025; Rivero Pino, et al., 2025; Sdnchez Orbea, et al,
2023). Para la encuesta cuantitativa, se seleccioné una muestra
de 30 usuarios externos que realizaron tramites o solicitaron
atencion en unidades operativas del [ESS. Es importante saber
gue lo que descubramos con estas muestras no representa a
todos los usuarios del IESS; sin embargo, nos dardideas valiosas
sobre como la gestion comercial afecta la satisfaccion del usuario
externo. Estas ideas pueden ser un buen punto de partida para
estudios mds grandes en el futuro.

Para la recoleccion de datos de la muestra de 30 participantes,
se disefid una encuesta basada en la Escala de Likert utilizando
Google Forms. Esta herramienta permitid estructurar dieciséis
preguntas meticulosamente elaboradas de manera organizada
y accesible, con el fin de capturar la percepcidon de los parti-
cipantes sobre la relacién gestién comercial y satisfaccion al
usuario externo. El formato completo de la encuesta se presenta
en el Anexo 1, proporcionando transparencia sobre el instrumento
utilizado.

La distribucion de la encuesta se realizd a través de dos ca-
nales principales: correo electrdnico institucional y mensajes
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de WhatsApp (Ver Anexo 2). Para el correo electréonico, se envid
un mensaje explicativo con el enlace de la encuesta adjunto,
mientras que en WhatsApp se compartio el enlace directamente
en grupos y contactos individuales de los empleados puUblicos
participantes. Esta estrategia de difusion multicanal buscd maxi-
mizar el alcance y facilitar la participacion, aprovechando las
principales vias de comunicacién digital utilizadas actualmente
en el sector pUblico ecuatoriano.

Esta metodologia de distribucién, combinada con el disefio
cuidadoso de la encuesta, permitié obtener datos relevantes y
representativos sobre la percepcion de los participantes acerca
de la gestion comercial y la satisfaccion del usuario externo del
[ESS.

Los resultados obtenidos de esta primera muestra, detallados
exhaustivamente en el Anexo 3, ofrecen una visiéon reveladora y
rigurosa de la relacién entre gestién comercial y la satisfacciéon
del usuario externo del IESS.

Los resultados de la encuesta aplicada a 30 usuarios del IESS
evidencian percepciones mixtas en relacion con la gestidon comer-
cialy la calidad del servicio. EI 56.6 % considera que las oficinas
estaban limpias, ordenadas y bien sefializadas, mientras que
solo el 45.2 % cree que los materiales informativos son claros y
faciles de entender. En cuanto al portal web y la aplicaciéon movil,
apenas el 30 % los percibe como modernos y faciles de usar. La
resolucion de tramites en el primer intento recibié una valoraciéon
positiva del 30 %, mientras que el 40 % expresd neutralidad y el
33.3 % estuvo en desacuerdo. Solo el 26.7 % considerd razonables
los tiempos de espera, y apenas el 26.7 % manifesto recibir res-
puestas rdpidas a sus reclamos. En cuanto al trato del personal,
el 33.4 % estuvo conforme, pero el 43.3 % expresd desacuerdo.
Asimismo, apenas el 30 % sintid que el personal se preocupa por
su bienestar. En términos de satisfaccién general, solo el 30 % se
declaro satisfecho, el 26.7 % afirmo que se cumplieron sus expec-
tativas, y el 36.6 % dijo que es probable que continUe utilizando
los servicios del [ESS. Finalmente, solo el 33.3 % percibe que la
institucion se esfuerza por mejorar continuamente. Estos resulta-
dos reflejan la necesidad de implementar mejoras significativas
para optimizar la atencion, fortalecer la confianza de los usuarios
y elevar su nivel de satisfaccién. La gestion comercial del IESS
presenta debilidades notorias en aspectos como los tiempos de
respuesta, el trato del personal, la sefializacion y la infraestruc-
tura digital, lo que repercute directamente en la experiencia del
usuario. En términos de satisfaccion, los encuestados manifies-
tan que sus expectativas no han sido cumplidas, evidencian una
baja fidelizacion y describen experiencias mayoritariamente
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poco positivas. Ademds, se percibe una falta de confianza en
el compromiso institucional por mejorar, lo cual representa un
desafio critico para el fortalecimiento de la imagen y la calidad
del servicio del IESS.

Este anexo presenta un andlisis estadistico completo que va
mds alld de los datos cuantitativos, proporcionando una inter-
pretacion profunda de su significado en el contexto de nuestra
investigacion. Se invita a los lectores a examinar detenidamente
este anexo para obtener una comprension integral de la meto-
dologia empleada y los resultados obtenidos, lo cual fundamenta
soélidamente las conclusiones del estudio.

La rigurosidad del andlisis no solo respalda la validez de nues-
tros hallazgos, sino que también establece una base sélida para
futuras investigaciones en este campo, contribuyendo signifi-
cativamente al conocimiento sobre la dindmica entre la gestion
comercial y la satisfaccién del usuario externo del IESS.

Para garantizar la confiabilidad y consistencia interna del ins-
trumento de encuesta, se realizé un andlisis de fiabilidad utili-
zando el coeficiente Alfa de Cronbach. Tras aplicar una prueba
piloto aun subgrupo de participantes, se obtuvo un valor de Alfa
de 0.948, lo cual indica una alta confiabilidad del instrumento.
Este resultado sugiere que las preguntas de la encuesta estdn
midiendo de manera coherente y consistente los constructos
de interés. El detalle de este andlisis, incluyendo el indicador
especifico del Alfa de Cronbach, se presenta en el Anexo 4. La
realizacion de esta prueba piloto y el subsecuente andlisis de
fiabilidad refuerzan la solidez metodoldgica del estudio, asegu-
rando que los datos recolectados sean confiables y adecuados
para el andlisis posterior.

Conclusiones

De acuerdo con esta investigacion la gestion comercial influye
en la satisfaccién del usuario externo del IESS partiendo de la
premisa de que una atencion eficiente, empdatica y centrada en
el ciudadano podria mejorar su percepcion del servicio. Los re-
sultados evidencian debilidades en la atencidn, trato del personal
y tiempos de respuesta, lo que afecta negativamente la expe-
riencia del ciudadano. Si bien autores como Chiavenato (2017)
y Zeithaml et al. (2018) destacan la importancia de una atencién
centrada en el usuario y basada en expectativas superadas, en
el contexto del IESS estos principios no se reflejan plenamente
en la practica. A esto se suma la teoria del valor percibido de
Holbrook (1999), que resalta el papel de la experiencia emocional,
un aspecto claramente descuidado. En consecuencia, se requiere
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una gestion mas empdatica y orientada a generar confianza y
valor real en el usuario.

Tras un andlisis exhaustivo de los resultados obtenidos en esta
investigacion, es posible afirmar que se ha alcanzado el objetivo
planteado inicialmente. Se ha logrado evaluar la relacién entre la
gestion comercial y la satisfacciéon del usuario externo del IESS.

Los hallazgos revelan que la gestion comercial del IESS pre-
senta debilidades significativas que impactan negativamente
en la experiencia del usuario, como las percepciones mixtas o
negativas en dreas clave como los tiempos de esperaq, la calidad
de lainformacion, la infraestructura digitaly el trato del personal.

En términos de satisfaccion, los datos evidencian que las ex-
pectativas de los usuarios no se estdn cumpliendo. Solo una mi-
noria de las personas encuestadas se declaran satisfechas con el
servicio, lo que se refleja en una baja fidelizacidon y una percep-
cion de que la institucion no se esfuerza por mejorar continua-
mente. Estos resultados respaldan la necesidad de implementar
mejoras significativas para optimizar la atencién, fortalecer la
confianza de los usuarios y, en Ultima instancia, elevar su nivel
de satisfaccion.

La principal limitaciéon de este estudio fue la falta de acceso a
informacién detallada sobre la gestién comercial y la satisfacciéon
delusuario del IESS. Aunque se mencionan informes internos, no
pudimos profundizar en sus datos o metodologias, lo que limité
el andlisis a resultados generales y pudo afectar la profundidad
de nuestras conclusiones.

Se recomienda optimizar la gestion comercial y elevar la sa-
tisfaccion del usuario en el IESS. Para lograrlo, es fundamental
fortalecer la capacitacion del personal, haciendo énfasis en la
empatia y la comunicacién efectiva para brindar una atencién
mas humana.

Ademas, para mejorar la experiencia del usuario, es clave op-
timizar los canales de atencion y simplificar los tramites, utili-
zando tecnologia para reducir los tiempos de espera. También
es necesario desarrollar protocolos claros para la resolucién de
reclamos, asegurando un trato digno y eficiente.

En conclusién, este ensayo enfatiza la importancia de que el
IESS aplique los principios del Modelo SERVQUAL y la Teoria del
Valor Percibido. Al hacerlo, la institucion podrd identificar me-
joras clave y construir una experiencia que genere confianza y
valor en cada interaccidén con el usuario, lo cual es fundamental
para optimizar la gestion de servicios puUblicos y el bienestar
ciudadano.
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Anexos

Anexo 1. Formato de la encuesta

A
Encuesta: Percepcion de los usuarios
externos del IESS sobre la calidad de la
gestion comercial y su impacto en la
satisfaccion general del servicio recibido.

Estimado/a usuario/a:

Esta encuesta tiene como objetivo evaluar su percepcion sobre la calidad de los servicios
ofrecidos por el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), con énfasis en los
procesos de atencion y gestion comercial.

Su participacion es voluntaria, andnima y confidencial, y permitira identificar
oportunidades de mejora para brindar un servicio mas eficiente, empatico y confiable. Las
respuestas que usted proporcione seran utilizadas Unicamente con fines académicos.

(® Tiempo estimado para responder: 3 a 5 minutos.

Agradecemos de antemano su valiosa colaboracion.
Instrucciones:

Selecciona una sola respuesta

davidalejandro190593@gmail.com Switch account )
£% Not shared

TRABAJO DE TITULACION PREVIO A LA OBTENCION DEL MBA
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Anexo 2. Evidencia de la distribucion de la encuesta

PRISCILA CARLA ZAPATA LAGLA <pzapatal@unemi.edu.ec>

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO

Invitacién para participar en una encuesta sobre la calidad de la atencion y la
gestion comercial del IESS.

PRISCILA CARLA ZAPATA LAGLA <pzapatal@unemi.edu.ec> 8 de julio de 2025, 21:26
Para: andreayadira1998@hotmail.com, jlop.espinosa28@gmail.com, "guidotapia@outlook.com" <guidotapia@outlook.com>,
coronel.sebas23@gmail.com, sandra.ronquillo.g@outlook.com, miga_bmw@hotmail.com, diegocoba978@gmail.com,
alejandromezajr21@outlook.com, sandrys_92@hotmail.com, christianzapata.sistemas@gmail.com, mayquivi1@hotmail.com,
guadalupe_lagla@hotmail.com, erifer32@yahoo.es, gabrielacast1991@outlook.es, christianm.rios@outlook.com

» |} Estimado/a usuario/a del IESS:

Nos encontramos realizando una investigacion como parte del ensayo académico previo a la obtencion del titulo de
Magister en Administracion de Empresas con mencién en Management en la Universidad Estatal de Milagro (UNEMI).
Le invitamos cordialmente a participar en una encuesta sobre la calidad de la atencion y la gestiéon comercial del IESS.

~ Su valiosa opinién contribuira al analisis y mejora de los servicios publicos.

% Puede acceder a la encuesta a través del siguiente enlace:
https://forms.gle/mWrXWH5iXbpEpn6y7

< Tiempo estimado: 3 a 5 minutos
Sus respuestas seran confidenciales y usadas unicamente con fines académicos.

Anexo 3. Resultados

DATOS DEMOGRAFICOS

L[_] Copy chart
1. ¢Qué tipo de usuario es usted del IESS?

20 responses

® Adliado

@ Pensonists

® Empleasdor

@ Benefioario de salud (Camyuge - hijo)
® Seguro Seced Carpesino

Afl ® \Montepio

24 (30%) § ® oo

2. Género LD Copy chart

30 responses

@ Femenno
® Masadino
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3. Edad |D Copychart
30 responses

@ Meror de 25 afos
® 2534 aros

@ 35- 44 afas

@ 45- 54 iz

@ 55-64 aios

@ 65 anos o mas

LD Copy chart
4. Las oficinas del IESS donde fui atendido/a estaban limpias, ordenadas y

adecuadamente senalizadas.
30 responses

@ Totsmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

® Neutral

@ De acuerdo

@ Totsimente de acuerdo

@ Copy chart
5. Los materiales informativos (folletos, carteles, senalética) del IESS son

1 yl' iles de d.

30 responses

@ Totsimente en desacuerdo
@ En desacuerdo

® Newtral

@ Dre acuerdo

@ Totsimente de acuerdo

6. El portal web/aplicacion mévil del IESS es moderno y facil de navegar. D Copychart
30 responses

@ Totsmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

® Neutral

@ De acuerdo

@ Totsimente de acuerdo
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7. Mis tramites fi Itos correctamente la primera vez, sin necesidad LD Copy chart
de repetirlos.

30 responses

@ Totsmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

® Newtral

@ De acuerdo

@ Totsimente de acuerdo

@ Copy chart
8. Los tiempos de espera en ventanilla, teléfono o canal digital fueron

razonables.
30 responses
@ Totsmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
® Newtral
@ De acuerdo
@ Totsimente de acuerdo
9. Recib P ip a mis recl o inquietudes (p ial, D Copy chart

telefénica, digital).

30 responses

@ Totsmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

® Newtral

@ De acuerdo

@ Totsimente de acuerdo

10. El personal del IESS me atendio con cortesia y demostré conocimiento para
resolver mis inquietudes.

30 responses

@ Totasmente en desacuerdo
® En desacuerdo

® Neutral

@ De acuerdo

@ Totasimente de acuerdo
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11. Siento que el personal del IESS realmente se preocupa por mi bienestar
30 responses

@ Totsimente en desacuerdo
@ En desacuerdo

® Neutral

@ De axuerdo

@ Totsimente de scuerdo

SFACCION DEL USU

LD Copy chart
12. En general, estoy satisfecho/a con la calidad del servicio que recibi del

IESS.
30 responses
® Totsimente en desacuerdo
® En desacuerdo
® Neutral
@ De acuerdo
@ Totasmente de scuerdo
13. Mis expectativas fueron cumplidas o superadas durante la atencién D Copy chart
recibida.
30 responses
@ Totsmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
® Neutral
@ Dre acuerdo
@ Totamente de acuerdo
14. ;Qué tan probable es que continte utilizando los servicios del IESS en el [D Copy chart
futuro?
30 responses

@ Totsmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutral

@ De acuerdo

@ Totsimente de acuerdo
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15. La experiencia general de atencion o tramite fue positiva.

30 responses

@ Totamente en desacuerdo
@ En desacuerdo

® Neutral

@ Dre scuerdo

@ Totamente de scuerdo

16. Percibo que el IESS se esfuerza por mejorar continuamente la calidad de D Copy chart

Sus servicios.
30 responses

@ Muy imprabable
@ Poco probable
® Neural
@ Protuble
@ Muy prabable
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