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UNIVERSITY AND COMPANIES ARTICULATION IN INNOVATION PROCESSES, SUCRE BOLIVIA.

Resumen
La innovación es considerada como elemento de competitivi-
dad de las empresas, comprender cómo innovan las empresas, 
ayudará a generar conocimientos útiles para poder diseñar 
políticas de incentivos adecuadas y eficientes. Esta investiga-
ción analiza cuáles debieran ser las estrategias de vinculación 
Universidad – Empresa que se pueden aplicar mediante un 
modelo de vinculación para fortalecerlas y lograr avances 
positivos en la ciudad de Sucre.

Se realizó un amplio estudio de campo para obtener informa-
ción interna y externa sobre la percepción de la 
U.M.R.P.S.F.X.CH. respecto a la vinculación que tiene con las 
empresas de la ciudad de Sucre y el aporte que realiza para la 
generación de procesos de innovación en las mismas; realizan-
do entrevistas a las principales autoridades de unidades facul-
tativas, encuestas a empresas de Sucre en tres sectores: comer-
cial, industrial y servicios, obteniendo resultados y conclusio-
nes interesantes ya que por ejemplo, las principales innovacio-
nes que realizan las empresas de Sucre están enmarcadas en 
marketing, alianzas estratégicas y lanzamiento de nuevos 
productos. 
 

Palabras clave: Innovación, Empresa, Universidad pública, 
Ciudad de Sucre, Investigación, Estrategia. 

Abstract
Innovation is considered an element in the competitiveness of 
companies, understanding how companies innovate will help 
generate useful knowledge to be able to design appropriate and 
efficient incentive policies. This research analyzes what 
University-Business linkage strategies should be that can be 
applied through a linkage model to strengthen them and achie-
ve positive progress in the city of Sucre.

An extensive field study was carried out to obtain internal and 
external information on the perception of the 
U.M.R.P.S.F.X.CH. regarding the relationship it has with 
companies in the city of Sucre and the contribution it makes to 
the generation of innovation processes in them; this by conduc-
ting interviews with the main authorities of facultative units, 
surveys of companies in Sucre in three sectors: commercial, 
industrial and services, obtaining interesting results and 
conclusions since, for example, the main innovations carried 
out by companies in Sucre are framed in marketing, strategic 
alliances and the launching new products.

Keywords: Innovation, Company, Public university, City of 
Sucre, Research, Strategy

5

Investigación      Negocios ISSN ONLINE 2521-2737 REV.INV.&NEG.
V.17  N°29  AÑO 2024&Revista Científica

ARTICULACIÓN UNIVERSIDAD Y EMPRESA EN PROCESOS DE 
INNOVACIÓN, SUCRE BOLIVIA 5-11



6

Introducción
Las grandes transformaciones que caracterizan al mundo 
actual responden, en gran medida, al avance experimentado 
por el desarrollo de nuevos conocimientos científicos y tecno-
lógicos, a su rápida aplicación en muy diversos ámbitos de la 
sociedad, y a las posibilidades de difusión e interacción que 
nos dan las tecnologías de información y comunicación.

La historia está llena de referencias a períodos conocidos por 
invenciones e innovaciones que han sido claves para cambiar 
la vida en las sociedades y existe un convencimiento de que los 
avances en el conocimiento científico, la tecnología y la 
innovación son decisivos para los países y las sociedades en su 
conjunto. El desarrollo de la triada -ciencia, tecnología e 
innovación- debe conceptualizarse desde una perspectiva 
sistémica, esto es, como un sistema multifactorial fuertemente 
integrado en el cual se deben fortalecer todos sus componentes 
y las interacciones entre los mismos, entendiendo que la 
innovación es un proceso complejo y no debe concebirse solo 
desde una perspectiva económica, por lo que es cada vez más 
notoria la tendencia a incorporar elementos sociales y ambien-
tales en el mismo. 

A su vez se debe pretender conocer la naturaleza y extensión de 
los cambios tecnológicos y las innovaciones organizativas, 
descubrir las nuevas prácticas de gestión de los recursos huma-
nos, analizar los factores asociados a su implantación y 
reconocer las estrategias de las empresas que actualmente 
implementan para mejorar su capacidad de competir conside-
rando el ámbito geográfico, tamaño y sector al que pertenecen 
las diferentes empresas.

Diversos autores (Tohidi y Jabbari, 2012) reconocen que la 
innovación es clave en la supervivencia, crecimiento y en 
general, en el éxito de las organizaciones, y que esta no se 
logra por esfuerzos aislados de áreas o equipos de personas, 
sino a través de la implementación de una cultura innovadora 
que se promueva y se viva en toda la organización. Asimismo, 
varios estudios hacen evidente el efecto positivo de la innova-
ción en el desempeño de la empresa, en aspectos como la 
rentabilidad, el crecimiento y la efectividad (Naranjo-Valencia 
et al. 2016). Desde el punto de vista competitivo, los cambios 
tanto en el mercado como en la tecnología hacen impredecible 
abordar la innovación como parte de la estrategia organizacio-
nal.

Cualquier unidad empresarial, en especial las bolivianas, desde 
su creación, intentan mantener relaciones permanentes y de 
diversa naturaleza con sus mercados, que están integrados por 
consumidores; pretende desarrollar productos, bienes o servi-
cios, que pueda colocar posteriormente a los mercados, para 
que los consumidores los adquieran, paguen su precio y de esta 
forma generar recursos que posibiliten nuevas actividades 
productivas, repetir el circuito y lograr sobrevivir permanente-
mente. 

Un intercambio es un proceso que se desarrolla entre dos 
partes cuando ambas están interesadas en las ofertas mutuas. 

Es bien conocido que en un momento determinado del tiempo 
las empresas se enfrentan a una nueva preocupación, ¿cómo 
impulsar los intercambios? En la actualidad, la innovación se 
considera como un elemento clave de la competitividad de las 
empresas, pues se ha puesto de manifiesto que la productividad 
está íntimamente relacionada e influenciada por la capacidad 
de innovación que poseen las organizaciones.

El concepto de competitividad está vinculado con la capacidad 
que poseen las regiones o países de mantener y mejorar el 
bienestar de los ciudadanos, por ejemplo, Wilson (2010) 
expresa que “la competitividad debe ser definida en términos 
más amplios, como se la capacidad que tiene un país de mejo-
rar el índice de bienestar subjetivo, relativo a otros países” 
(Wilson, 2010, p. 255). 

Las actividades de innovación han sido señaladas como un 
elemento crítico para la mejora de la competitividad y el 
desarrollo económico. En palabras de Michael Porter (1990): 
“la competitividad de una nación depende de la capacidad de 
su industria para innovar y mejorar. La empresa consigue 
ventaja competitiva mediante innovaciones. La innovación es 
vital para alcanzar la competitividad de las empresas y para la 
creación y mantenimiento de empleos de calidad, es así que, 
desde el punto de vista empresarial, la competitividad lleva 
consigo el alcanzar y mantener de forma sostenida, la capaci-
dad de competir en el mercado. (Camacho et al., 2010). Esa 
relación entre innovación, productividad y competitividad se 
ha convertido en un tema de política pública, desde la perspec-
tiva de que se encuentra fuertemente influenciada por la 
capacidad de innovación e interrelaciones que poseen las 
empresas e instituciones u organizaciones de una región o 
nación (Asheim et al., 2011).

Adonis, Saray y Moreira en su artículo relacionado con la 
aplicación de un modelo para el desarrollo de la cultura de 
innovación, indican que las organizaciones que logren incor-
porar la innovación dentro de su cultura, tendrán mayores 
posibilidades de mantener un comportamiento innovador 
como ventaja competitiva sostenible (Adonis, Saray, Moreira, 
2021).

Por otro lado, Luis Dario Canizales, en su investigación sobre 
los elementos clave de innovación empresarial, nos indica que 
en la actualidad la innovación y la RSE necesariamente deben 
ir de la mano, pues definitivamente no se puede innovar a 
cualquier precio, menos aún, sacrificando y afectando el 
bienestar de los empleados, la comunidad   y el planeta en pro 
de generar rentabilidad. En ese sentido, la gestión empresarial 
y competitividad son los fundamentos que soportan la admi-
nistración de cualquier empresa o negocio (Canizales, 2020, p. 
53).  

Las empresas se desenvuelven en un medio en el cual intervie-
nen otros agentes económicos; tal como señala la teoría de la 
“triple hélice” describe que las empresas se encuentran interre-
lacionadas con la Universidad y el Estado como ente regulador 
y formulador de políticas para el progreso y desarrollo de 
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cada uno de sus integrantes. Es así que el Estado resulta ser un 
actor de primera línea para alcanzar el desarrollo comercial e 
industrial de un país y su intervención radica en la capacidad 
de crear un ambiente propicio en torno a políticas para impul-
sar la Investigación, Desarrollo e Inversión haciendo que el 
entorno sea favorable al crecimiento, así como mediante la 
flexibilización de las regulaciones y requerimientos legales 
mediante un sistema estructurado acorde a las demandas de la 
sociedad.

Por otra parte, la Universidad además de las funciones 
tradicionales de educación e investigación, es la encargada de 
contribuir al desarrollo económico y social de forma implícita 
pues su función exige un nuevo rol que consiste en hacer de 
puente entre el mundo de la ciencia y tecnología, desde un 
punto de vista empresarial, generando conocimiento útil para 
su aplicación y puesta en marcha por las empresas.
Ello lleva a que exista la percepción de que la innovación es 
una actividad clave para el éxito de las firmas (Martínez – 
Sánchez, et al., 2007), pues al ser la innovación un proceso 
abierto e interactivo, las políticas de innovación han reconoci-
do que las relaciones que se establecen con las universidades, 
centros tecnológicos y/o investigación y otros agentes son 
claves para el fomento de la misma. 

Metodología
El tipo de Investigación a utilizar en el presente trabajo es el 
descriptivo, por la cual se llevó a cabo una investigación 
concluyente con diseño descriptivo, que a su vez es de corte 
transversal. Este tipo de investigación tiene el propósito de 
cuantificar las distintas variables de interés, para su mejor 
tratamiento y análisis de resultados. 

Entre los Métodos Empíricos se procedió a la elaboración de 
entrevistas a las principales autoridades de las Facultades de 
Ciencias Económicas Empresariales y Contaduría Pública 
Ciencias Financieras, para poder identificar cuáles son las 
actividades de vinculación que realizan las carreras de las 
cuales está compuesta cada facultad a fin de contribuir en 
innovaciones para las empresas de la ciudad de Sucre.

Cabe destacar que la Facultad de Ciencias Económicas y 
Empresariales cuenta con cuatro Carreras de Educación Supe-
rior para la formación de profesionales en: Economía, Admi-
nistración de Empresas, Ingeniería Comercial, Gerencia y 
Administración Pública, así mismo, la Facultad de Contaduría 
Pública y Ciencias Financieras cuenta con tres Carreras de 
Educación Superior: Contaduría Pública, Ingeniería Financie-
ra, Comercio Exterior y Aduanas.

Por otro lado, se empleó la encuesta como instrumento de 
recolección de información, de los empresarios afiliados en la 
Cámara de Industria, Comercio, Servicios y Turismo CAINCO 
Chuquisaca (233 empresas afiliadas gestión 2023); lo que 
permitió determinar el tipo de innovación que desarrollan las 
empresas de la ciudad de Sucre y las actividades desarrolladas 
por las Carreras de las Facultades mencionadas respecto a 
generar y transferir conocimiento al sector empresarial,  se

empleó un muestreo aleatorio simple por conveniencia, sin 
remplazo.

Resultados
Del diagnóstico efectuado se pudo concluir los siguientes 
puntos relevantes, presentados por cada técnica y método 
aplicado en el mismo: 
Sobre la base de las encuestas realizadas a las empresas de la 
ciudad de Sucre por sector en el que se desenvuelven se alcan-
zaron los siguientes resultados:
• Respecto a los principales resultados de las empresas, el 

sector industrial realiza gastos en investigación y desarro-
llo, así como en menor proporción el sector comercial.

• Las principales innovaciones que realizan las empresas 
están enmarcadas en el marketing, de esta manera las 
últimas actividades realizadas son principalmente para el 
sector servicios las alianzas estratégicas con otras empre-
sas, así como el lanzamiento de nuevos productos o 
ampliación de líneas de productos. 

• El sector comercial por su parte, realiza alianzas estratégi-
cas con otras empresas; y por último el sector industrial 
realiza cambios en el envase del producto y presentación 
del mismo.

• Un importante porcentaje de las empresas por sectores no 
realiza innovaciones, siendo las principales la falta de 
relacionamiento con el sector de servicios, y los recursos 
insuficientes tanto para el sector comercial e industrial.

• Las empresas del sector industrial tienen conocimiento de 
la existencia de los Centros de Investigaciones que posee 
la Universidad San Francisco Xavier de Chuquisaca, 
mientras que en porcentajes importantes las empresas de 
los sectores de servicios y comercial no tienen conoci-
miento de los Centros.

De acuerdo con las entrevistas realizadas a las principales 
autoridades de la Facultades analizadas se concluyó lo siguien-
te: 
• Los procesos de investigación en la Universidad son 

escasos y no se les otorga tanta importancia, encontrándo-
se en el estado de Torre de Marfil pues no se realiza inves-
tigación con el objetivo de tener una interacción con el 
entorno socioeconómico. 

• Asimismo, de acuerdo con las autoridades entrevistadas el 
aporte de la Universidad con la investigación es escasa, 
pues no se fomenta la investigación y menos se realiza una 
transferencia de conocimientos de los principales resulta-
dos. 

• La Facultad de Ciencias Económicas realiza principal-
mente aportes tanto en organización como en marketing, 
son más sencillas y no implican cambios trascendentales 
en la estructura y políticas de las organizaciones.

• La labor de la Universidad y cada una de sus Facultades, 
está limitada al aspecto económico, pues las empresas 
tienen capacidad de absorción, pero no cuentan con recur-
sos económicos para solventar innovaciones.

• Como criterio de las autoridades entrevistadas, las empre-
sas no tienen receptividad positiva de la actividad investi-
gativa de la Universidad pues ésta no tiene una cultura de 
desarrollo investigativo.
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• La limitante del sector docente para desarrollar investiga-
ción es la Ley Financial, pues la misma establece que no 
puede existir doble percepción.

• Se identificó una limitante a nivel administrativo, pues la 
emisión de facturas para los rubros de la Universidad son 
únicamente servicios de capacitación y alquiler de inmue-
bles.

De la observación se concluyó lo siguiente:

• Las empresas después de la pandemia COVID 19 partici-
pan en ferias y desarrollan actividades impulsando el 
lanzamiento y presentación de nuevos productos, incenti-
vando la reactivación económica empresarial social. 

• Los consumidores o potenciales consumidores tienen un 
alto grado de receptividad y buscan información constante 
en estas actividades.

• Los compradores y potenciales compradores muestran un 
alto grado de exigencia con relación al producto o servicio 
ofertado por las empresas tanto en ferias como en merca-
dos de abasto o supermercados. 

• Existe una alta expectativa con relación a las promociones 
que lancen las empresas en ferias de sectores específicos o 
ferias anuales.

Discusión 
Los nuevos estudiosos de los procesos universitarios, entre 
ellos Jorge Sábato y Natalio Botana, concibieron el primer 
modelo moderno de la relación de Universidad Empresa – 
Estado mediante la interacción de una triada denominada el 
Triángulo de Sábato. Este modelo nace en 1968 y en él se 
plantea cómo las universidades deben interactuar con su entor-
no. La base de su modelo es el planteamiento de la política 
para el desarrollo de la capacidad técnico – científica de 
América Latina.

La existencia de un triángulo asegura para la sociedad en 
donde, cómo, con quién y con qué, innovar de acuerdo a la 
demanda que exista, asegura el desarrollo y traza lineamientos 
de progresos económicos, en los vértices sugeridos por Sábato 
y Botana se puede entender que el vértice infraestructura 
científico tecnológica es el conglomerado de instituciones del 
sector educativo, los centros de desarrollo tecnológico, los 
laboratorios y demás instituciones que permanentemente se 
dedican a la investigación, es allí donde nace la investigación, 
es la creatividad de la mente humana, los investigadores son 
quienes disparan la innovación con su poder de pensamiento y 
articulación de sus ideas a las necesidades del sector producti-
vo, el vértice estructura productiva es el conjunto de bienes y 
servicios que pertenecen a los sectores de la economía de una 
respectiva región, son todas aquellas empresas que día a día 
ofrecen nuevas alternativas de consumo para mejorar su 
productividad y competitividad, son el motor de empleo y 
desarrollo de un país. El vértice gobierno es el conjunto de 
instituciones públicas en la función de orientar políticas y de 
propiciar recursos a los vértices de estructura productiva y 
estructura científico-tecnológica.

Las relaciones que surgen entre cada vértice  se denominan 

interrelaciones y son las que dinamizan las acciones entre 
ellas, la intención de este triángulo es evidenciar las capacida-
des que se conciben en cada uno de los elementos de este 
modelo. El vértice de infraestructura científico-tecnológica 
depende de las políticas y recursos que el gobierno asigne, el 
gobierno es un impulsor de demandas, que orienta y motiva la 
ejecución de proyectos. El vértice gobierno se relaciona con el 
vértice de la estructura productiva mediante la interrelación del 
vértice científico tecnológico. Es claro que estos triángulos 
nacionales tienen la intención de relacionarse con triángulos 
internacionales para unir esfuerzos, sin embargo en América 
Latina según el estudio de Sábato y Botana, los investigadores 
que pertenecen a la infraestructura científico tecnológica se 
desvinculan de su triangulo nacional para vincularse a otros 
triángulos internacionales donde son mejor remunerados, 
reconocidos e incentivados y no se siguen relacionando con su 
triangulo nacional por falta de gestión relacional entre las 
triadas

La alianza entre el sector empresarial y el académico contribu-
ye a la mejora de la competitividad del país, al desarrollo 
humano integral, a la responsabilidad social empresarial y a la 
incidencia efectiva en la definición y ejecución de políticas 
públicas.

El modelo básico propuesto para generar procesos de innova-
ción, está basado en los ejes estratégicos detallados a continua-
ción: 

Gráfico Nro 1: Triángulo de Sábato 

Fuente: Ramírez, García. 2010.

Tabla Nro. 1 - Ejes estratégicos de generación de 
innovación

EJES ESTRATÉGICOS 
N.º CRITERIO 
1 Actualización y formación del talento humano 
2 Emprendedurismo 
3 Incidencia en políticas públicas 
4 Responsabilidad Social Empresarial 
5 Competitividad 
6 Ciencia, Tecnología e Innovación 
7 Visibilización 

 Fuente: Elaboración propia a partir del análisis de Sábato y Botana, 
2023.
1. Actualización y formación del talento humano. - Para 
involucrar el capital humano en los procesos de construcción 
de sociedad y nación, las organizaciones participantes de la 
alianza estratégica pueden identificar elementos de innovación 
en la investigación básica, seguida de investigación aplicada y 
posteriormente el alcance de la capacitación para generar 
procesos de gestión de la investigación. 
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2. Emprendedurismo. - El fortalecimiento de los programas 
de Universidad Emprendedora para definir una política de 
estímulos a los mejores trabajadores, empresas e instituciones 
emprendedoras, así como el diseño de nuevos productos y 
mejora de procesos productivos y de servicios.

El emprendedurismo debe encontrarse integrado en los 
currículos de las carreras relacionadas mediante la sensibiliza-
ción a la comunidad universitaria, así como la gestión del 
financiamiento para el fortalecimiento institucional académico 
para la inserción del emprendedurismo en la conclusión acadé-
mica. 
3. Incidencia en políticas públicas. - Un factor que determina 
la utilidad de los procesos bien sea de investigación o de 
innovación, de acuerdo con las características de cada sector, 
es el marco de política, que se constituye en la referencia para 
la inserción de todos los actores a diferentes niveles de partici-
pación. El término Política responde a varios ámbitos, desde 
uno general o política nacional, sino también regional y local 
hasta el ámbito de la política de las universidades y de empre-
sas con sus misiones, visiones y sus planes de desarrollo y 
mejoramiento para la obtención de productos y resultados, así 
como un seguimiento de su actividad económica.  

Las limitaciones existentes pueden superarse para que la 
universidad pueda responder ágilmente y con propiedad a las 
demandas de innovación que requieren las empresas, creando 
dependencias de apoyo para la innovación, que incluyan en sus 
políticas la creatividad y la innovación como objetivos impor-
tantes de los procesos de investigación que han generado meto-
dologías para formar profesionales con visión empresarial.

4. Responsabilidad social empresarial. - Dentro del marco de 
la extensión e interacción el fomento y preservación del medio 
ambiente, mediante la sensibilización a la comunidad acadé-
mica y empresarial sobre la protección y preservación del 
ambiente. 

Para lo cual la estrategia es implementar los espacios de diálo-
go mediante foros, conferencias, mesas de trabajo, para 
obtener respuestas que aporten al desarrollo humano.

5. Competitividad. - En el marco del fortalecimiento de la 
organización empresarial y sus buenas prácticas, se pretende 
como estrategia elaborar un diagnóstico sobre las necesidades 
de mejoras en el ámbito de la organización empresarial y de 
buenas prácticas mediante líneas de acción como actualización 
tecnológica y los procesos productivos, sistemas de informa-
ción y el desarrollo de un programa de actualización tecnológi-
ca. 

6. Ciencia, Tecnología e Innovación. - El conocimiento y la 
innovación tienen una base científica y tecnológica que en 
términos de Investigación y desarrollo engloba tres activida-
des: investigación básica, investigación aplicada y desarrollo 
experimental. De acuerdo con lo establecido en el Manual de 
Frascati “La investigación consiste en trabajos experimentales 
o teóricos que se emprenden principalmente para obtener 

nuevos conocimientos acerca de los fundamentos de los 
fenómenos y hechos observables, sin pensar en ninguna aplica-
ción o utilización determinada. La investigación aplicada 
consiste también en trabajos originales realizados para adquirir 
nuevos conocimientos; sin embargo, está dirigida hacia un 
objetivo práctico específico. 

La innovación se asocia con la introducción en un mercado 
económico o social de productos, procesos o servicios nuevos 
o mejorados. En el Manual de Oslo se define innovación como 
todas aquellas etapas científicas, técnicas, comerciales y finan-
cieras que no son investigación y desarrollo, necesarias para la 
puesta en marcha de productos o servicios nuevos o mejorados 
y la explotación comercial de procesos nuevos o mejorados. 

7. Visibilización. - Para la visibilización de la puesta en 
marcha del modelo, se adoptará la ejecución de otras experien-
cias exitosas para llevar adelante los procesos de innovación 
mediante una Rueda de Innovaciones, que permite explicar las 
relaciones interdisciplinarias e interinstitucionales que se 
describen en el modelo de la triple hélice. En la práctica es 
donde comienza el desarrollo para la ciencia, innovación y 
tecnología de una región, la misma que debe partir de un plan 
estratégico con el objetivo de contribuir a desarrollar en las 
universidades su tercera misión, el emprendimiento, innova-
ción y compromiso social.

La Rueda de Innovación es un encuentro para la creación de 
vínculos de confianza y acercamiento éntrelos tres entes 
(Universidad – Empresa – Gobierno) que intervienen en la 
innovación de un país con el objetivo de lograr articulaciones 
e interfaces efectivas para la promoción de proyectos de inves-
tigación que coadyuven con el desarrollo social y económico.

Conclusiones
Como conclusiones del presente trabajo de investigación se 
pueden señalar los siguientes puntos relevantes a efectos de 
sintetizar el mismo.
• Del total de las empresas encuestadas, el 51% correspon-

den al sector industrial, 34% al sector comercial y el 
restante 16% se encuentran comprendidas en el sector 
servicios.

• El 36% de las empresas del sector industrial no cuentan 
con un área de diseño y desarrollo y el 30% del sector 
comercial sí tienen la conformación de un área específica 
de diseño y desarrollo. En el sector servicios si bien cuenta 
con un área que toma las decisiones sobre lanzamiento y 
diseño de nuevos productos o servicios con un 87%, el 
área está liderado por el Gerente General.

• El 70% de las empresas del sector industrial realiza gastos 
en investigación y desarrollo y únicamente el 40% de las 
empresas del sector comercial también realizan gastos en 
este ítem; no obstante, el 84% de las empresas del sector 
servicios no realizan gastos en investigación y desarrollo.

• Las principales innovaciones que realizan las empresas 
están enmarcadas en el  marketing, de esta manera las 
últimas actividades realizadas son principalmente 
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• Existe un importante porcentaje de empresas que no 
realizan innovaciones, debido a que el 65% de las empre-
sas del sector servicio tienen como principal criterio para 
no innovar la falta de relacionamiento con el entorno 
científico ya sean Universidades o empresas que realicen 
esta labor. Con relación a las empresas del sector comer-
cial, el 62% de las empresas señala que los recursos 
económicos son el principal factor por el cual no se 
realizan innovaciones, y el 38% de las mismas señalan que 
no cuentan en la empresa con recursos humanos califica-
dos para emprender procesos de innovación como segun-
do factor de importancia para no realizar procesos de 
innovación. Por último, el 77% de las empresas del sector 
industrial establecen que el principal motivo es que 
cuentan con presupuestos limitados a las actividades de 
producción, es decir el proceso mismo de transformación 
de productos lo cual no permite contemplar presupuesto 
para innovaciones. 

• Existe una importante disposición a firmar convenios con 
la finalidad de realizar investigaciones e innovaciones, por 
parte del sector industrial el 93% de las empresas tienen 
total disposición de alcanzar este objetivo, así como el 
48% de las empresas del sector servicios también tienen la 
misma disposición. Por el contrario, el 42% de las empre-
sas del sector comercial no están dispuestas a realizar 
convenios o algún tipo de acuerdo con la Facultad de 
Ciencias Económicas y Empresariales, así como el 52% 
de las empresas del sector servicios tampoco muestran una 
aceptación para tal finalidad. 

• Por su parte, las empresas privadas no tienen receptividad 
positiva respecto del trabajo de la Universidad y la investi-
gación, esto principalmente debido a que la Universidad 
no tiene una cultura investigativa y que no refleja una 
actitud propositiva por parte de las empresas en la ciudad 
de Sucre. 
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ECONOMIC, SOCIAL AND CULTURAL RIGHTS. ITS IMPORTANCE IN THE NATIONAL AND 
INTERNATIONAL CONTEXT IN ECONOMIC WELL-BEING AND DEVELOPMENT

Resumen
El bienestar económico de los países está estrechamente ligado 
al respeto y resguardo de los derechos humanos; más aún en 
relación a los derechos económicos, sociales y culturales, que 
han significado una exigencia a los Estados para que asuman 
políticas públicas y normas claras que protejan los derechos de 
las personas, al trabajo, al salario digno, al acceso a la atención 
de salud, a la educación y otros que reflejan los niveles de 
bienestar social y económico de las regiones. 

El surgimiento de los derechos económicos, sociales y cultura-
les, ha transformado significativamente el contenido de los 
derechos fundamentales. Los principios originalmente consig-
nados a limitar el comportamiento del Estado se han converti-
do en normas que exigen que el Estado gestione el orden 
económico y social. Las garantías destinadas a proteger la 
individualidad se han convertido ahora en reglas que antepo-
nen los intereses colectivos.

En el presente artículo, se puntualizan tales derechos y se 
señalan los instrumentos internacionales que los contienen, de 
manera descriptiva, se pretende aportar en la doctrina de los 
derechos humanos ligados a la economía de los países.
 
 

Palabras clave: Derechos económicos, sociales y culturales. 
Bienestar económico. Instrumentos internacionales. 

Abstract
The economic well-being of countries is closely linked to the 
respect and protection of human rights; even more so in 
relation to economic, social and cultural rights, which have 
meant a demand to States to adopt public policies and clear 
norms that protect the rights of people to work, to a living 
wage, to access to health care, education and others that reflect 
the levels of social and economic well-being of the regions.

The emergence of economic, social and cultural rights has 
significantly transformed the content of fundamental rights. 
The principles originally set out to limit the behavior of the 
State have become norms that require the State to manage the 
economic and social order. Guarantees designed to protect 
individuality have now become rules that put collective 
interests first.

In this article, these rights are specified and the international 
instruments that contain them are indicated, in a descriptive 
manner, it is intended to contribute to the doctrine of human 
rights linked to the economy of countries.

Keywords: Economic, social and cultural rights. Economic 
well-being. International instruments.
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Introducción
Los derechos económicos, sociales y culturales incluyen el 
derecho a la salud, a la educación, al trabajo, a la vivienda 
digna, entre otros. Son derechos que buscan garantizar condi-
ciones de vida dignas para todas las personas, promoviendo la 
igualdad de oportunidades y la inclusión social.

La implementación de los derechos sociales ha sido un desafío 
para muchos Estados, ya que implica la asignación de recursos 
y la adopción de políticas públicas que promuevan y garanti-
cen el acceso a estos derechos de manera efectiva; para lo cual, 
los Estados en sus Constituciones -como sucede en la nuestra 
que, en su art. 316 numeral 4, han asumido un rol activo en la 
economía, como es la de “Participar directamente en la econo-
mía mediante el incentivo y la producción de bienes y servicios 
económicos y sociales para promover la equidad económica y 
social, e impulsar el desarrollo, evitando el control oligopólico 
de la economía”. Sin embargo, su importancia radica en la 
protección de los individuos más vulnerables y en la construc-
ción de una sociedad más justa y equitativa.

Los derechos denominados de segunda generación -económi-
cos, sociales y culturales-,  han ampliado la concepción de los 
derechos fundamentales, promoviendo la garantía de condicio-
nes de vida dignas para todos y fomentando el bienestar social 
en su conjunto. Son una herramienta fundamental para avanzar 
hacia una sociedad más justa y solidaria.

En los instrumentos internacionales, inicialmente, no se habla-
ba de los derechos económicos, sociales y culturales, pero de 
alguna manera, en algunos de ellos, se adoptaron diversas 
normas respecto de los bienes jurídicos que protegen, como a 
continuación se describe: 

• La Declaración de Derechos del Hombre y del Ciudadano 
de 1789, de corte netamente liberal y expresión máxima 
de la concepción individualista de los  derechos humanos, 
no hacía referencia a los derechos económicos, sociales y 
culturales; pero, a partir del año 1790 la Asamblea Nacio-
nal francesa empezó a adoptar una serie de medidas 
tendentes a crear hospitales públicos, un sistema estatal de 
pensiones,  una red de asistencia a niños abandonados, 
todo lo que encierra implícitamente un reconocimiento a 
los derechos sociales, económicos y culturales. 

• Declaraciones como la Declaración de Habeas Corpus de 
1679, la Declaración de Derechos del Pueblo Inglés de 
1689 o la Declaración de Derechos del Buen Pueblo de 
Virginia, de 12 de junio de 1776, se limitaban a establecer 
garantías individuales, y proclamar derechos civiles y 
políticos, sin mencionar los derechos económicos, socia-
les y culturales. 

• Uno de los primeros textos en el que se reconocen estos 
derechos es la Constitución Francesa de 1791, Título I, 
que proclama un sistema general de beneficencia pública 
y la educación pública gratuita.  En el artículo IV del 
Preámbulo señala como principios: "la libertad, la igual-
dad y la fraternidad" y como fundamento "la familia, el 
trabajo, la propiedad y el orden público". Algunos de sus 
artículos hacen referencia a 

• En el ámbito internacional, con la creación de la Organiza-
ción Internacional del Trabajo (OIT), en 1919, se siente 
poderosamente la necesidad de reconocer en forma expre-
sa los derechos económicos, sociales y culturales.

• El art. 22 de la Declaración Universal de Derechos Huma-
nos, recoge el  derecho de todo ser humano a la seguridad 
social y a la realización de los derechos económicos, 
sociales y culturales, al señalar: “Toda persona, como 
miembro de la sociedad, tiene derecho a la seguridad 
social, y a obtener, mediante el esfuerzo nacional y la 
cooperación internacional, habida cuenta de la organiza-
ción y los recursos de cada Estado, la satisfacción de los 
derechos económicos, sociales y culturales, indispensa-
bles a su dignidad y al libre desarrollo de su personali-
dad.”

En general, los textos de derechos humanos, tanto nacionales 
como internacionales, no realizan una autentica clasificación 
sistemática de los derechos, sino que se limitan tan sólo a 
enumerarlos. Entre los textos internacionales hay dos especial-
mente importantes en el ámbito universal: la Declaración 
Universal de Derechos Humanos y el Pacto Internacional de 
Derechos Económicos, Sociales y Culturales, de 1966. Toman-
do en consideración el Pacto Internacional de Derechos 
Económicos, Sociales y Culturales (PIDESC), y otros instru-
mentos internacionales, se identifican a continuación, los 
derechos económicos, sociales y culturales. 

Los Derechos Sociales, están constituidos por el derecho al 
trabajo, a la libertad sindical, negociación colectiva, derecho a 
la huelga, a la seguridad social, a las prestaciones sociales, 
protección de la familia, derecho a un nivel de vida adecuado, 
a la salud, a la educación, a la vivienda. Dentro de los Dere-
chos económicos, se encuentran el derecho a la propiedad, a la 
libertad económica, a la asociación con fines económicos. Los 
derechos culturales, son, los derechos de autor, derecho al 
deporte y recreación, entre otros.

Marco teórico
En el presente artículo se abordarán doctrinalmente algunos de 
los derechos económicos, sociales y culturales, que están 
directamente relacionados con el bienestar social y económico 
de las personas, como el derecho a la salud, a la seguridad 
social, al trabajo, a condiciones dignas de trabajo, a un salario 
justo, a la educación.

El derecho a la salud
Noción, sujetos, objeto
Derecho a la salud se considera fundamental para garantizar 
una vida digna y plena, ya que sin una buena salud es imposi-
ble disfrutar de otros derechos y libertades fundamentales. Por 
lo tanto, es responsabilidad del Estado y de la sociedad en su 
conjunto garantizar el acceso equitativo y universal a los servi-
cios de salud, así como promover políticas y acciones que 
fomenten la prevención de enfermedades y la promoción de 
estilos de vida saludables.

ciertos derechos relativos al trabajo, la asistencia y la 
educación, pero los resultados prácticos más efectivos 
tuvieron lugar en Inglaterra y Alemania. 
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Además, el derecho a la salud no solo implica el acceso a servi-
cios médicos y tratamientos, sino también la disponibilidad de 
agua potable, alimentos nutritivos, vivienda adecuada, educa-
ción sobre salud y otros factores determinantes para la salud de 
las personas. En este sentido, es necesario adoptar un enfoque 
integral y multisectorial en materia de salud, que tome en 
cuenta no solo los aspectos médicos, sino también los sociales, 
económicos, culturales y ambientales que influyen en la salud 
de las personas.

Reconocimiento en instrumentos internacionales.
• Artículo 25.1 de la Declaración Universal de Derechos 

Humanos: “Toda persona tiene derecho a un nivel de vida 
adecuado que le asegure, así como a su familia, la salud y 
el bienestar, y en especial la alimentación, el vestido, la 
vivienda, la asistencia médica y los servicios sociales 
necesarios...”  

• Artículo 11 de la Declaración Americana de Derechos 
Humanos y Deberes del hombre: “Toda persona tiene 
derecho a que su salud sea preservada por medidas 
sanitarias y sociales, relativas a la alimentación, el 
vestido, la vivienda y la asistencia médica, correspondien-
tes al nivel que permitan los recursos públicos y los de la 
comunidad.” 

• Artículo 11 del Pacto Internacional de Derechos Económi-
cos Sociales y Culturales: “Los Estados Partes en el 
presente Pacto reconocen el derecho de toda persona a un 
nivel de vida adecuado para sí y su familia, incluso 
alimentación, vestido y vivienda adecuados, y a una 
mejora continua de las condiciones de existencia...” 

• Considerando 4 del Convenio sobre Política Social 
(Normas y Objetivos Básicos), 1962, adoptado el 22 de 
Junio de 1962 por la Conferencia general de la OIT en su 
XLVI reunión, celebrada en Ginebra. Entró en vigor el 23 
de Abril de 1964: “Considerando que debería hacerse 
todo lo posible, por medio de disposiciones apropiadas de 
carácter internacional, regional o nacional, para fomen-
tar el mejoramiento de la salud pública...” 

El derecho a la seguridad social
Noción, sujetos, objeto
La Seguridad Social se basa en el principio de solidaridad, 
donde todos los individuos contribuyen a un fondo común para 
garantizar la protección de aquellos que se encuentran en 
situaciones de vulnerabilidad. Este sistema busca garantizar el 
bienestar social y la igualdad de oportunidades para todos los 
ciudadanos, sin importar su condición económica o social.

La seguridad social es un derecho fundamental que busca 
proteger a las personas y sus familias de distintas situaciones 
adversas que puedan afectar su bienestar económico y social. 
Es un pilar fundamental para garantizar la igualdad y la digni-
dad de todos en una sociedad.

La jurisprudencia constitucional lo ha definido como "(…) la 
potestad o facultad que tiene toda persona a la cobertura 
integral de sus contingencias y a que se le garanticen los 
medios materiales que le aseguren una existencia humana 

digna, preservando su vida y salud física y mental, su seguri-
dad económica, el descanso y la protección de su núcleo 
familiar. Este derecho comprende la cobertura a contingencias 
inmediatas y mediatas. Por lo mismo, resulta ser un derecho 
irrenunciable de carácter prestacional para el trabajador 
activo o retirado.”  SC 0058/2004, de 24 de junio.

Reconocimiento en textos internacionales.
• Artículo 22 de la Declaración Universal de Derechos 

Humanos: “Toda persona, como miembro de la sociedad, 
tiene derecho a la seguridad social, y a obtener, mediante 
el esfuerzo nacional y la cooperación internacional, 
habida cuenta de la organización y los recursos de los 
Estados, la satisfacción de los derechos económicos, 
sociales y culturales, indispensables a su dignidad y al 
libre desarrollo de su personalidad.” 

• Artículo 25.1 de la Declaración Universal de Derechos 
Humanos: “Toda persona tiene derecho a un nivel de vida 
adecuado que le asegure, así como a su familia, la salud y 
el bienestar, y en especial la alimentación, el vestido, la 
vivienda, la asistencia médica y los servicios sociales 
necesarios; tiene, asimismo derecho a los seguros en caso 
de desempleo, enfermedad, invalidez, viudez, vejez y otros 
casos de perdida de sus medios de subsistencia por 
circunstancias independientes de su voluntad.” 

• Artículo 16 de la Declaración Americana de Derechos 
Humanos: “Toda persona tiene derecho a la seguridad 
social que le proteja contra las consecuencias de la 
desocupación, de la vejez y de la incapacidad que, prove-
niente de cualquier otra causa ajena a su voluntad, le 
imposibilite física o mentalmente para obtener los medios 
de subsistencia.” 

• Artículo 5 letra e) apartado IV) de la Convención Interna-
cional sobre la eliminación de todas las formas de discri-
minación racial: “En conformidad con las obligaciones 
fundamentales estipuladas en el artículo 2 de la presente 
Convención, los Estados partes se comprometen a prohi-
bir y eliminar la discriminación racial en todas sus 
formas y a garantizar el derecho de toda persona a la 
igualdad ante la ley, sin distinción de raza, color y origen 
nacional o étnico, particularmente en el goce de los 
siguientes derechos:  e) Los derechos económicos, socia-
les y culturales, en particular: IV) El derecho a...la 
seguridad social...” 

• Artículo 9 del Pacto Internacional de Derechos Económi-
cos, Sociales y Culturales: “Los Estados Partes en el 
presente Pacto reconocen el derecho de toda persona a la 
seguridad social, incluso al seguro social”

El derecho al trabajo
Noción, sujetos, objeto
El derecho al trabajo reconocido por la Constitución Política 
del Estado, está entendido como  El derecho al trabajo recono-
cido por la Constitución Política del Estado, está entendido 
como ‘la potestad, capacidad o facultad de toda persona para 
desarrollar cualquier actividad física o intelectual’ (Sentencia 
Constitucional 583/2006-R de 20 de junio), e incorporada en el 
art. 23 de la Declaración Universal de los Derechos Humanos 
cuando señala que: '1. Toda persona tiene derecho al trabajo, 
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 a la libre elección de su trabajo, a condiciones equitativas y 
satisfactorias de trabajo…' (...) que le asegure a ella, así como 
a su familia, una existencia conforme a la dignidad 
humana…’. 
El derecho al trabajo tiene como objetivo proteger a las perso-
nas de la explotación laboral, garantizar condiciones dignas de 
trabajo, promover la igualdad de oportunidades y trato en el 
ámbito laboral, y fomentar el desarrollo económico y social de 
la sociedad en su conjunto. El Estado tiene la obligación de 
promover políticas públicas que garanticen el pleno ejercicio 
del derecho al trabajo, así como de adoptar medidas efectivas 
para prevenir y erradicar la discriminación laboral, el desem-
pleo, la precarización laboral y cualquier forma de vulneración 
de este derecho

Reconocimiento en textos internacionales.
El derecho al trabajo está reconocido en diversos instrumentos 
internacionales de Derechos Humanos: 
• Artículo 23.1 de la Declaración Universal de Derechos 

Humanos: “Toda persona tiene derecho al trabajo, a la 
libre elección de trabajo, a condiciones equitativas y 
satisfactorias de trabajo y a la protección contra el 
desempleo.” 

• Artículo 14 de la Declaración Americana de derechos del 
Hombre: “Toda persona tiene derecho al trabajo en 
condiciones dignas y a seguir libremente su vocación, en 
cuanto lo permitan las oportunidades existentes de 
empleo.” 

• Artículo 3.1 de la Declaración de las Naciones Unidas 
sobre la eliminación de todas las formas de discriminación 
racial: “Se pondrá particular empeño en impedir las 
discriminaciones fundadas en materia de raza, color u 
origen étnico, especialmente en materia de ...empleo, 
ocupación...” 

• Artículo 1.1 del Convenio sobre Política de Empleo, 1964, 
adoptado por la Conferencia general de la OIT en Ginebra, 
en 1964: “Con el objeto de estimular el crecimiento y el 
desarrollo económicos, de elevar el nivel de vida, de 
satisfacer las necesidades de mano de obra y de resolver 
el problema del desempleo y del subempleo, todo miembro 
deberá formular y llevar a cabo, como un objetivo de la 
mayor importancia, una política activa destinada a 
fomentar el pleno empleo, productivo y libremente elegi-
do.” 

• Artículo 5 e) i) del Convenio Internacional sobre la Elimi-
nación de Todas las Formas de Discriminación Racial: 
“Los Estados Partes se comprometen...a garantizar...los 
derechos siguientes: ... e) Los derechos económicos, 
sociales y culturales, en particular: i) El derecho al traba-
jo, a la libre elección del trabajo, a condiciones equitati-
vas y satisfactorias de trabajo, a la protección contra el 
desempleo, a igual salario por trabajo igual y a una remu-
neración equitativa y satisfactoria.” 

• Artículo 6.1 del Pacto Internacional de Derechos Econó-
micos, Sociales y Culturales: “Los Estados Partes en el 
presente Pacto reconocen el derecho a trabajar, que 
comprende el derecho de toda persona de tener la oportu-
nidad de ganarse la vida mediante un trabajo libremente 

El derecho a condiciones dignas de trabajo
Noción, sujetos, objeto
Este derecho implica la protección de la integridad física y 
mental del trabajador o trabajadora, así como el respeto a su 
dignidad y derechos laborales. Esto incluye aspectos como la 
seguridad en el trabajo, la prevención de accidentes laborales, 
el acceso a servicios de salud ocupacional, la protección contra 
la discriminación laboral, y la garantía de condiciones justas y 
equitativas en el ámbito laboral.

Además, este derecho también se relaciona con la protección 
de la vida personal y familiar de los trabajadores y trabajado-
ras, garantizando su bienestar y el de sus seres queridos. Esto 
implica, por ejemplo, la protección de la vida familiar y la 
conciliación entre la vida laboral y familiar, así como el acceso 
a servicios sociales y de apoyo para la mejora de la calidad de 
vida de los trabajadores y sus familias. En resumen, el derecho 
a condiciones dignas de trabajo es fundamental para asegurar 
el bienestar y la dignidad de los trabajadores y trabajadoras, así 
como para promover una sociedad justa y equitativa. Es 
responsabilidad del Estado y de los empleadores garantizar 
este derecho y proteger la vida y la salud de quienes trabajan en 
sus empresas.

Reconocimiento en textos internacionales.
• Artículo 23.1.de la declaración Universal de Derechos 

Humanos: “Toda persona tiene derecho...a condiciones 
equitativas y satisfactorias de trabajo...” 

• Artículo 14 de la Declaración Americana de derechos del 
Hombre: “Toda persona tiene derecho al trabajo en 
condiciones dignas y a seguir libremente su vocación, en 
cuanto lo permitan las oportunidades existentes de 
empleo.” 

• Artículo 7 del Pacto Internacional de derechos económi-
cos, Sociales y Culturales: “Los Estados Partes en el 
presente Pacto reconocen el derecho de toda persona al 
goce de condiciones de trabajo equitativas y satisfacto-
rias...” 

• Artículo 5 e, i, del Convenio Internacional sobre la elimi-
nación de todas las formas de Discriminación Racial: 
“Los Estados Partes se comprometen...a garantizar...los 
derechos siguientes:... e) los derechos económicos, socia-
les y culturales, en particular: i) El derecho... a condicio-
nes equitativas y satisfactorias de trabajo...”

El derecho a un salario justo
Noción, sujetos, objeto
El derecho al salario justo es aquel elemento del derecho al 
trabajo, por el cual la persona humana puede exigir una remu-
neración acorde con su dignidad, como contraprestación al 
servicio que desempeña a favor del empleador.

El salario justo no solo debe cubrir las necesidades básicas del 
trabajador y su familia, sino también permitirle vivir con digni-
dad y tener un nivel de vida adecuado. Además, el salario justo 
debe ser proporcional al esfuerzo y la productividad del 

escogido y aceptado, y tomarán medidas adecuadas para 
garantizar este derecho.! 
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trabajador, así como a la situación económica del empleador.

Este derecho al salario justo está reconocido en numerosos 
instrumentos internacionales, como la Declaración Universal 
de Derechos Humanos, el Pacto Internacional de Derechos 
Económicos, Sociales y Culturales, y la Convención Interna-
cional sobre la Eliminación de todas las Formas de Discrimina-
ción Racial, entre otros.

La garantía del derecho al salario justo implica la necesidad de 
establecer mecanismos efectivos para su cumplimiento, como 
la fijación de salarios mínimos, la negociación colectiva entre 
empleadores y trabajadores, y la supervisión por parte de las 
autoridades competentes para asegurar el respeto a este 
derecho.

Reconocimiento en instrumentos internacionales.
• Artículo 23.3 de la Declaración Universal de Derechos 

Humanos: “Toda persona que trabaja tiene derecho a una 
remuneración equitativa y satisfactoria, que le asegure, 
así como a su familia, una existencia conforme a la digni-
dad humana y que será completada, en caso necesario, 
por cualesquiera otros medios de protección social.” 

• Artículo 6.1 del Pacto Internacional de Derechos Econó-
micos, Sociales y Culturales: “Los Estados Partes en el 
presente Pacto reconocen el derecho a trabajar, que 
comprende el derecho de toda persona de tener la oportu-
nidad de ganarse la vida mediante un trabajo libremente 
escogido y aceptado, y tomarán medidas adecuadas para 
garantizar este derecho.” 

• El Pacto Internacional de Derechos Económicos, Sociales 
y Culturales de las Naciones Unidas, en su artículo 7-a, 
contempla el derecho a una remuneración equitativa.  

• Artículo 5 e, i, del Convenio Internacional sobre la elimi-
nación de todas las formas de Discriminación Racial: 
“...Los Estados Partes se comprometen... a garantizar... 
los derechos siguientes: ... e) Los derechos económicos, 
sociales y culturales, en particular: i) El derecho... a igual 
salario por trabajo igual y a una remuneración equitativa 
y satisfactoria.” 

El derecho a la sindicalización
Noción, sujetos, objeto
Los sindicatos tienen la responsabilidad de velar por el cumpli-
miento de los derechos laborales de los trabajadores, denunciar 
cualquier tipo de violación a los mismos y brindarles el apoyo 
necesario en caso de conflictos laborales. También promueven 
la formación y capacitación de los trabajadores, para que estos 
puedan mejorar sus competencias y tener mayores oportunida-
des laborales.

Los sindicatos son una herramienta fundamental para la defen-
sa de los derechos laborales de los trabajadores, la mejora de 
sus condiciones de trabajo y la construcción de una sociedad 
más justa y equitativa. Es importante que los trabajadores se 
organicen y se unan en sindicatos para poder hacer frente a 
cualquier tipo de injusticia laboral y lograr mejoras en su 
calidad de vida.

El derecho a la sindicalización permite a los trabajadores 
reunirse, organizarse y luchar colectivamente por mejores 
condiciones laborales, salarios justos y beneficios adecuados. 
Además, les permite participar en la toma de decisiones que 
afectan sus condiciones de trabajo y tener voz en las negocia-
ciones con los empleadores. Es un derecho fundamental para 
promover la dignidad y el bienestar de los trabajadores, así 
como para equilibrar las relaciones laborales entre empleado-
res y empleados. Es una herramienta esencial para la protec-
ción de los derechos laborales y la mejora de las condiciones 
de trabajo en cualquier sociedad democrática.

Reconocimiento en textos internacionales.
• Declaración Universal de Derechos Humanos de Nacio-

nes Unidas, artículo 23, número 4, prescribe expresamente 
el derecho de toda persona a fundar sindicatos y a afiliarse 
como forma de defender sus legítimos intereses. 

• La Declaración Americana de Derechos Humanos recono-
ce este derecho en el artículo 22, que establece que: “Toda 
persona tiene el derecho de asociarse con otras para 
promover, ejercer y proteger sus intereses legítimos de 
orden... sindical...” 

• Pacto Internacional de Derechos Económicos, Sociales y 
Culturales, en su artículo 8 establece que los Estados 
partes se comprometen a reconocer el derecho de toda 
persona para formar sindicatos y afiliarse al que elijan, 
sujetándose únicamente a los estatutos de la organización 
correspondiente y en defensa de sus intereses económicos 
y sociales

• El artículo 22-1º y 2º del Pacto Internacional de Derechos 
Civiles y Políticos “Toda persona tiene derecho a 
asociarse libremente con otras, incluso el derecho a 
fundar sindicatos y afiliarse a ellos para la protección de 
sus intereses.” 

• El artículo 16.1 de la Convención Americana de Derechos 
Humanos, muy similar al artículo 22 de la Declaración 
América de Derechos Humanos, establece que: “Todas las 
personas tienen derecho a asociarse libremente con 
fines...laborales...”

El derecho a la educación
Noción, sujetos, objeto
Este derecho implica garantizar que todas las personas tengan 
acceso a una educación de calidad, que sea inclusiva, equitati-
va y que promueva la igualdad de oportunidades. También 
implica que se respeten y protejan los derechos culturales, 
lingüísticos y religiosos de las personas en el ámbito educati-
vo. 

Además, el derecho a la educación implica que las personas 
tengan la oportunidad de adquirir conocimientos, habilidades y 
competencias necesarias para participar de manera activa en la 
sociedad, así como para desarrollar su potencial humano y 
contribuir al desarrollo sostenible de sus comunidades. Este 
derecho también incluye el acceso a la educación en todas sus 
formas, incluidas la educación formal, no formal e informal, y 
el acceso a la educación a lo largo de toda la vida.
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Reconocimiento en textos internacionales.
• Artículo 5.1 a, de la Convención Relativa a la Lucha 

contra las Discriminaciones en la esfera de la Enseñanza, 
de la UNESCO, de 14 de Diciembre de 1960: “Los 
Estados Partes en la Presente convienen: a. En que la 
educación debe tender al pleno desenvolvimiento de la 
personalidad humana y a reforzar el respeto de los Dere-
chos Humanos...”

• Artículo 26 de la Declaración Universal de Derechos 
Humanos: “Toda persona tiene derecho a la educación. 
La educación debe ser gratuita, al menos en lo concer-
niente a la instrucción elemental y fundamental. La 
instrucción técnica y profesional habrá de ser generaliza-
da; el acceso a los estudios superiores será igual para 
todos en función de sus méritos respectivos. 

• Artículo 12 de la Declaración Americana de Derechos del 
Hombre: “Toda persona tiene derecho a la educación, la 
que debe estar inspirada en los principios de libertad, 
moralidad y solidaridad humanas. Asimismo tiene el 
derecho de que, mediante esa educación, se le capacite 
para lograr una digna subsistencia, en mejoramiento del 
nivel de vida y para ser útil a la sociedad. El derecho de 
educación comprende el de igualdad de oportunidades en 
todos los casos, de acuerdo con las dotes naturales, los 
méritos y el deseo de aprovechar los recursos que puede 
proporcionar la comunidad y el Estado. Toda persona 
tiene derecho a recibir gratuitamente la educación prima-
ria, por lo menos.” 

• Artículo 2 del Protocolo Adicional 1 al Convenio para la 
protección de los Derechos Humanos y de las Libertades 
Fundamentales, aprobado el 20 de mayo de 1952 y que 
entró en vigor el 18 de mayo de 1954: “A nadie se le 
puede negar el derecho a la instrucción. El Estado, en el 
ejercicio de las funciones que asuma en el campo de la 
educación y de la enseñanza, respetará el derecho de los 
padres a asegurar esta educación y esta enseñanza 
conforme a sus convicciones religiosas y filosóficas.” 

• Principio 7 de la Declaración de los Derechos del Niño, 
proclamada por la Asamblea General de las Naciones 
Unidas el 20 de Noviembre de 1959: “El niño tiene 
derecho a recibir educación, que será gratuita y obligato-
ria por lo menos en las etapas elementales. Se le dará una 
educación que favorezca su cultura general y le permita, 
en condiciones de igualdad de oportunidades, desarrollar 
sus aptitudes y su juicio individual, su sentido de respon-
sabilidad moral y social, y llegar a ser miembro útil de la 
sociedad. El interés superior del niño debe ser el principio 
rector de quienes tienen la responsabilidad de su educa-
ción y orientación; dicha responsabilidad incumbe, en 
primer término a los padres. El niño debe disfrutar plena-
mente de juegos y recreaciones, los cuales deben estar 
orientados hacia los fines perseguidos por la educación; 
la sociedad y las autoridades públicas se esforzarán en 
promover el goce de este derecho“

• El Pacto Internacional de Derechos Económicos, Sociales 
y Culturales, en su art. 13, desarrolla el art. 26 de la Decla-
ración Universal y reconoce el derecho a la educación: 

• El Pacto de San José de Costa Rica reconoce el derecho a 
la educación en el artículo 26: “Los Estados Partes se 
comprometen a adoptar providencias, tanto a nivel 
interno como mediante la cooperación internacional, 
especialmente económica y técnica, para lograr progresi-
vamente la plena efectividad de los derechos que derivan 
de las normas económicas, sociales y sobre educación, 
ciencia y cultura, contenidas en la carta de la Organiza-
ción de los Estados Americanos, reformada por el Proto-
colo de Buenos Aires, en la medida de los recursos dispo-
nibles, por vía legislativa u otros medios apropiados.”

Conclusiones
Los derechos económicos, sociales y culturales son fundamen-
tales para el desarrollo y prosperidad de un país, ya que garan-
tizan el bienestar y la dignidad de sus ciudadanos.

En primer lugar, los derechos económicos como el derecho al 
trabajo, a un salario justo, a la seguridad social y a la sindicali-
zación, contribuyen a la reducción de la pobreza y la desigual-
dad, promoviendo la estabilidad social y política. Esto a su vez 
favorece un ambiente propicio para la inversión y el crecimien-
to económico, ya que los trabajadores con derechos laborales 
bien establecidos suelen ser más productivos y comprometi-
dos.

Por otro lado, los derechos sociales como el acceso a la educa-
ción, la salud, la vivienda digna y la seguridad alimentaria, 
también influyen en la economía de un país. Una población 
saludable y educada es más productiva, creativa y capaz de 
adaptarse a los cambios en el mercado laboral. Además, el 
acceso a una vivienda digna y a servicios básicos ayuda a 
reducir la vulnerabilidad de los ciudadanos frente a crisis 
económicas y desastres naturales.

Finalmente, los derechos culturales como la participación en la 
vida cultural y el acceso a la información, fomentan la diversi-
dad, la creatividad y la inclusión social. Esto contribuye a la 
generación de empleo en sectores como la cultura, el turismo y 
las industrias creativas, que pueden impulsar la economía y el 
desarrollo local.

En síntesis, los derechos económicos, sociales y culturales son 
fundamentales para la prosperidad de un país, ya que no solo 

escogido y aceptado, y tomarán medidas adecuadas para 
garantizar este derecho.! “Los Estados Partes en el presen-
te Pacto reconocen el derecho de toda persona a la educa-
ción. Convienen en que la educación debe orientarse hacia 
el pleno desarrollo de la personalidad humana y del 
sentido de su dignidad, y debe fortalecer el respeto de los 
Derechos Humanos y las libertades fundamentales. 
Convienen asimismo en que la educación debe capacitar a 
todas las personas para participar efectivamente en una 
sociedad libre, favorecer la comprensión, la tolerancia y la 
amistad entre todas las naciones y entre todos los grupos 
nacionales, étnicos o religiosos, y promover las actividades 
de las Naciones Unidas en pro del mantenimiento de la 
paz.” 
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garantizan el bienestar de sus ciudadanos, sino que también 
contribuyen a un crecimiento económico sostenible, equitativo 
e inclusivo.
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Resumen
Este trabajo tiene como objetivo el determinar en qué medida 
la gestión administrativa predice la morosidad en las institu-
ciones pertenecientes a una organización confesional de la 
zona sur del Perú, el presente estudio tiene un enfoque cuanti-
tativo de tipo básica no experimental, con un diseño descripti-
vo predictivo y transversal, la población está constituida por un 
total 180 profesionales de 50 instituciones educativas, para 
determinar el cálculo de la muestra se hizo uso de un muestreo 
censal incluyendo al total de la población, quienes fueron 
evaluados con una escala de tipo Likert para la medición de la 
gestión administrativa y para la recopilación de la información 
de la morosidad en los años 2021 y 2022 se recurrió al análisis 
documental. Dentro de los principales resultados se determinó 
que el 58.33% tiene niveles elevados de la gestión administra-
tiva, mientras que un 41.67% tiene niveles medios, con respec-
to a la morosidad en el año 2021 un 55% tiene niveles medios, 
el 31.67% tiene niveles altos y 13.33% tiene niveles bajos, en 
el año 2022 un 46.11% tiene niveles medios, el 41.11% tiene 
niveles bajos y 12.78% tiene niveles altos. La principal conclu-
sión a la que se llegó en el estudio, evidencia que la gestión 
administrativa predice la morosidad en las instituciones perte-
necientes a una organización confesional de la zona sur del 
Perú
 

Palabras clave: gestión administrativa; enfoque administrativo, 
nivel de gestión, usos de educación, toma de decisión, morosi-
dad.

Abstract
The objective of this study is to determine to what extent admi-
nistrative management predicts delinquency in institutions 
belonging to a confessional organization in the southern zone 
of Peru, the population is made up of a total of 180 professio-
nals from 50 educational institutions. To determine the sample 
calculation, a census sampling was used to include the entire 
population, who were evaluated with a Likert-type scale to 
measure administrative management, and for the collection of 
information on delinquency in 2021 and 2022, documentary 
analysis was used. Among the main results it was determined 
that 58.33% have high levels of administrative management, 
while 41.67% have medium levels, with respect to delinquen-
cy in the year 2021 55% have medium levels, 31.67% have 
high levels and 13.33% have low levels, in the year 2022 
46.11% have medium levels, 41.11% have low levels and 
12.78% have high levels. The main conclusion reached in the 
study is that administrative management predicts delinquency 
in institutions belonging to a confessional organization in the 
southern zone of Peru.

Keywords: administrative management; administrative 
approach, management level, uses of education, decision 
making, delinquency.
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Introducción
La gestión administrativa es un aspecto importante para el 
desarrollo de toda organización en vista que permite un 
desarrollo sistematizado, ordenando y dirige los procesos en 
función de los objetivos de cada organización con la finalidad 
de tener un adecuado desempeño (Ezaquias, 2022; Covas et 
al., 2022; Zamora et al., 2018), dentro de estos procesos hay un 
factor relevante, sobre todo en las instituciones privadas del 
área académica, que es la morosidad, la cual afecta de manera 
negativa sobre la economía de estas organizaciones, teniendo 
repercusión en su rendimiento y correcto funcionar (Altuve & 
Briceño, 2018). Dentro del contexto donde se lleva a cabo el 
presente estudio, se aprecia la existencia de niveles de morosi-
dad el cual afecta en gran medida el desarrollo de estas institu-
ciones, esta situación se ha visto notablemente perjudicada por 
la presencia de la pandemia por el COVID 19, el cual ha 
generado diversas problemáticas económicas a nivel mundial 
(Álvarez et al., 2022; Zuñiga et al., 2020), actualmente se viene 
dando la reactivación económica en el Perú, el cual es un 
proceso lento por gran impacto que tuvo, es por ello que es 
necesario tener un amplio panorama con respecto a los modos 
de mejorar esta condición y uno de los medios eficaces para 
lograr ello es la gestión administrativa.

Existen estudios que muestran que la mejora de la gestión 
administrativa permite mejores resultados con respecto a la 
disminución de los índices de morosidad, así tenemos a Bastra 
(2018) quien desarrolló un modelo de gestión administrativa 
para la mejora de los índices de la morosidad en un colegio 
privado, mostrando que la mejora de los procesos administrati-
vos tiene un impacto favorable con respecto a la morosidad, 
por lo que es importante mejorar los procesos de gestión, 
capacitando al personal que corresponda. Requejo (2020) 
considera una serie de estrategias administrativas, vinculadas 
con los procesos de gestión, las cuales logran disminuir el 
índice de morosidad, estas estrategias son efectivas en tanto se 
contextualicen y se vinculen a las necesidades de la empresa, 
es por ello que es preciso tener en cuenta la naturaleza de cada 
organización. Del mismo modo Bautista (2019) genera un 
modelo de gestión administrativa, el cual se centra en los 
procesos de cobranza el cual se logra mostrar su efectividad 
sobre los niveles de morosidad, este modelo brinda mayor 
importancia a los procesos de cobranza los cuales son efectivos 
en tanto se logre vincular con el desempeño adecuado de la 
administración, es por ello que es importante poder capacitar al 
personal en función de una mejor gestión de los recursos y 
procesos. 

Es por ello que el objetivo principal de este estudio es el deter-
minar en qué medida la gestión administrativa predice la moro-
sidad en las instituciones pertenecientes a una organización 
confesional de la zona sur del Perú, de esta manera se pretende 
promover la mejora de los niveles de la gestión administrativa 
ya a través de esta generar estrategias que permitan disminuir 
los niveles presentados de morosidad, obteniendo mejores 
resultados que beneficien el desarrollo de las instituciones 
educativas implicadas.

El presente estudio aporta a un nivel teórico ya que se presenta 
información sobre aspectos teóricos relevantes de la gestión 
administrativa y la morosidad, información sistematizada que 
puede ser referente para el desarrollo de otras investigaciones; 
además, el presente estudio expone y fortalece los aspectos 
teóricos como las bases del conocimiento, mediante el cual se 
fomenta la calidad de la gestión administrativa (Tóala & 
Briones, 2019). Del mismo modo, a un nivel práctico, permite 
que los colegios privados del sur, tengan una apropiada admi-
nistración, en base a la realidad mostrada se incentiva la 
mejora de la gestión administrativa como también la relación 
apropiada con el personal y considerar la buena cobranza para 
reducir la morosidad generando así mayor rentabilidad (López, 
2018). 

Actualmente la gestión de cuentas por cobrar, dentro de las 
instituciones que forman parte del estudio, es deficiente y no 
permite cumplir con sus objetivos, es por ello que los resulta-
dos expuestos permiten tener una visión actual de la gestión 
administrativa, en tanto se apliquen estrategias que permitan 
mejorar los niveles de la mencionada variable, permitirá lograr 
la efectividad y eficacia en los procesos y mediante esto lograr 
mayor liquidez, la cual requiere para alcanzar sus objetivos. 
Por otra parte, estas instituciones educativas cumplen una 
labor de responsabilidad social por muchos años en el sur del 
país y muchas veces el personal de trabajo ha sido afectado aún 
a pesar del compromiso que demuestran. Sumado a esto, si la 
economía sigue siendo afectada, corre el riesgo de ser cerrada 
y por ende terminaría su representación como instituciones en 
esta zona; por ende, la labor de educación es pilar importante 
para la formación de las personas además de fortalecer el 
sentido de pertenencia social, mediante la cual se generan 
compromisos con sectores sociales que requieren mayor 
atención en base a su vulnerabilidad, de esta manera se contri-
buye con la mejora de la sociedad, fomentando su desarrollo, 
el de la comunidad y el de la nación (Tocora & García, 2017).

Formulación del problema y revisión bibliográfica
En el año 2020 tras el inicio del estado emergencia, la morosi-
dad fue uno de los periodos muy duros para muchas empresas 
entre ellas los Colegios, el porcentaje de la cartera de crédito 
vencida se aumentó el 3.38 % en febrero y pasó a 3.62 % en 
abril, este nivel es moderadamente superior a la morosidad 
registrada durante el 2019 que es el 3.48 %, pero se conserva 
con un nivel bajo; es más, en mayo dicha tasa bajó a 3.34 %, 
monto parecido a junio que es el 3.38 % (Instituto Peruano de 
Economía [IPE], 2020).

Hoy en día encontramos muchas instituciones educativas al 
borde del desfinanciamiento, así lo manifiestan diversos 
estudios sobre el tema (Chávez & Copertari, 2022) y existe una 
gran cantidad de colegios que se han visto afectados con 
niveles altos de morosidad debido a las reglas ordenadas por el 
Ministerio de Educación [MINEDU] (Sinche, 2021). También 
la pérdida de desempleo provocado por la pandemia de 
COVID 19 ha afectado a muchas familias y no cumplen con su 
responsabilidad financiera a falta de ingresos (Álvarez et al., 
2022). 
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La morosidad en los colegios superó el 50 %, así lo mencionan 
Tomaylla et al. (2020) indicando que muchas de las escuelas 
sufrieron fuertes cambios en la educación virtual y esto contra-
jo una inversión adicional en costos de sitios web y platafor-
mas educativas. Frente a esta problemática, un estudio realiza-
do por Acuña (2020) afirma que el incremento de la morosidad 
es un factor muy importante que enfrentan las instituciones que 
brindan servicio para sostener un nivel de solvencia pertinente 
al contexto económico actual. Es por ello que las políticas de 
crédito y cobranza son aspectos que se deberían de considerar 
con mayor importancia porque en su mayoría las instituciones 
educativas tienen un alto índice de morosidad perjudicando 
tanto su estabilidad económica (Santiago, 2019).

Muchas instituciones nacen, crecen y desaparecen por falta de 
procedimientos o alternativas administrativas y financieras, 
mediante una buena gestión administrativa y procedimientos 
claros, se puede lograr el cumplimiento de objetivos organiza-
cionales a través del trabajo integrado (Rea, 2021). Por tal 
motivo, es necesario considerar todo aquello que puede estar 
generando pérdidas económicas en las escuelas, así lo indica 
Alvarado y Zarate (2018), una de ellas es que la morosidad 
repercute de manera negativa en la condición financiera de las 
instituciones educativas. Por tal motivo, Hurtado (2019) corro-
bora que hace falta solucionar la liquidez de la institución para 
poder cumplir con el logro de los objetivos trazados debido a 
que viene causando una alta tasa de cuentas por cobrar. Gueva-
ra (2018) menciona que, la gestión de cobranza es frágil, repre-
sentando con el 25 %, es por ello que, al no aplicar una 
apropiada gestión de cobranza de acuerdo a las pensiones y 
mensualidades, la institución educativa muestra dificultades 
con respecto a lo económico, esto genera problemas como el 
cumplir con pagos a terceros y como consecuencia se hace uso 
de dinero obtenido de otras fuentes. Es por ello que existe la 
necesidad de implementar un sistema de cobranza que permita 
reducir la morosidad y mejorar la recuperación de los présta-
mos otorgados, con la finalidad de mejorar la gestión. 

En lo que respecta a la gestión administrativa y la financiera, es 
de mucha importancia ya que en base a esos se puede alcanzar 
el éxito dentro de las organizaciones, es por ello que es impres-
cindible sostener un esquema efectivo de organización, direc-
ción, planificación y control de estas áreas (Mosquera et al., 
2019). Por todo lo expuesto, se observa que las instituciones 
educativas privadas tienen como propósito crecer y progresar; 
pero en el transcurso del tiempo se encuentran con distintos 
obstáculos. El problema fundamental es la morosidad, que es 
resultado del incumplimiento del pago de pensiones, y esto 
hace que las instituciones no puedan cumplir sus obligaciones 
con el personal docente y no docente. Asimismo, esto estaría 
perjudicando a la administración de manera continua. Las 
instituciones educativas ubicadas en la zona sur del Perú no 
son ajenas a esto ya que, del mismo modo, presentan dificulta-
des en su gestión, las cuales perjudican los procesos organiza-
cionales afectando de manera negativa a la organización en la 
parte financiera, pues se observa un incremento de 38.40 % de 
índice de morosidad en comparación al año 2019. 

Por ello, el presente estudio tiene como finalidad determinar 

en qué medida la gestión administrativa predice la morosidad 
que está afectando a los colegios pertenecientes a una organi-
zación confesional de la zona sur del Perú y de esta manera 
mejorar la gestión administrativa en el futuro, permitiendo 
reducir los índices de morosidad dentro de las organizaciones 
incluidas en el estudio. 

En lo que refiere a la gestión administrativa tiene una base 
sistémica ya que es el medio mediante la ejecución de acciones 
específicas y coherentes buscan el alcanzar los objetivos 
establecidos mediante la ejecución de procesos como el 
controlar, planear, organizar y dirigir, siendo un aspecto 
altamente vinculado con la producción y la calidad de servicios 
que tiene una organización (San Martín, 2019; Mendoza, 
2017). Al respecto, Riffo (2019) enfatiza que es el personal 
directivo los responsables del desarrollo de una adecuada 
gestión administrativa en los centros educativos, los cuales 
pueden ser mejorados por medio de su desempeño y aplicación 
de estrategias que permitan conseguir de manera más eficiente 
los objetivos planteados. En base a su función de gerentes, 
estos directivos se encuentran en la obligación de poder 
establecer políticas que permitan mejorar el proceso educativo, 
beneficiando a cada persona del centro educativo, velando por 
su bienestar y generando climas adecuados donde se promueva 
su desarrollo. Finalmente, tenemos a Gonzales et al. (2020) 
quien afirma que la gestión administrativa consiste en una serie 
de procesos que tienen como fin el dirigir una organización a 
través del manejo de recursos, esfuerzos, organizar tareas, 
dirigir acciones y actividades en un contexto específico que 
permite lograr los objetivos y fines planificados.  

 Con respecto a las dimensiones consideradas dentro del 
desarrollo de esta investigación se consideran: enfoque admi-
nistrativo, nivel de gestión, usos de educación y toma de 
decisión. En lo que respecta al enfoque administrativo se basa 
tres indicadores los cuales son el clásico, estratégico y el 
humanista, estos permiten explicar y determinar el enfoque de 
preferencia que se ejecuta en una organización permitiendo 
enmarcar en un contexto específico la gestión administrativa. 
El nivel de gestión administrativa se basa en la existencia de 
los procesos de administración, la pertinencia que tienen las 
actividades en función de la finalidad y objetivos que tiene la 
institución, la apropiación que tiene la gestión con respecto a 
los procesos que se lleven a cabo y el mejoramiento continuo 
de la organización en función a los procesos de la gestión 
administrativa. Los usos en educación se basan en cómo se 
encuentran estas actividades planificadas en función de los 
objetivos que tenga una institución, la asignación de los recur-
sos en base a las necesidades, la medición que se realice del 
rendimiento el cual permitirá mostrar la eficacia de los proce-
sos desarrollados y el orden que se tenga en función de los 
horarios. Finalmente, tenemos la toma de decisión, esta se basa 
en las políticas establecidas en la organización, los medios que 
permiten ser el soporte de las actividades, la persona a cargo de 
la responsabilidad de la toma de decisiones, el perfil que este 
debe de cumplir en base a las necesidades de la empresa y tener 
los objetivos establecidos de manera clara (Pacheco et al., 
2018).
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Metodología
Enfoque, tipo y diseño del estudio
El enfoque de la presente investigación es el cuantitativo, en 
vista que se hizo uso del análisis estadístico para el logro del 
objetivo planteado, es de tipo básica no experimental en vista 
que no se hace manipulación alguna de las variables estudia-
das, el diseño es el descriptivo predictivo en vista que encuen-
tra el vínculo que existe entre las variables y el efecto que tiene 
una sobre la otra, del mismo modo es un estudio transversal ya 
que la información que se recopila en el análisis documental y 
la aplicación del instrumento se realiza en un solo momento 
del tiempo (Hernández & Mendoza, 2019; Hernández et al., 
2017). 

Población y muestra
Esta investigación se realizó en la zona sur del país que corres-
ponde a las instituciones educativas pertenecientes a una 
organización confesional ubicadas en las regiones de Lima, 
Ica, Arequipa, Cuzco, Puerto Maldonado, Pucallpa, Iquitos, 
Puno, Apurímac, Moquegua y Tacna (Colegios Pertenecientes 
a una organización confesional de la Unión Peruana del Sur 
[UPS] y colegios pertenecientes a una organización confesio-
nal en Juliaca). La población está constituida por 180 profesio-
nales de 50 instituciones educativas que laboran como perso-
nal administrativo entre directores, subdirectores, financistas y 
secretarias de ambos sexos, entre las edades de 20 a 60 años. 
La muestra fue seleccionado a través de muestreo censal, en 
vista que se consideraron al total de personas que conforman la 
población, el tamaño de la muestra fue de tipo no probabilísti-
co por conveniencia. 

Es preciso señalar, que los evaluados dieron su consentimiento 
para acceder a la encuesta e indicaron ser personal de los 
colegios, destacando también su edad, sexo, grado alcanzado y 
lugar de procedencia. Se tomó en cuenta los siguientes 
criterios para la elección de la muestra: Criterios de inclusión: 
aquí se considerará a todo el personal administrativo de ambos 
sexos misioneros, empleados y contratados, a los antiguos de 
dos años en la institución educativa y a los que aceptan el 
consentimiento informado. Criterios de exclusión: todo el 
personal administrativo de las instituciones educativas que 
laboran en dos colegios, al personal no administrativo y al 
personal administrativo que no desean participar del estudio.

En la tabla 1 se aprecia la frecuencia de los sujetos evaluados 
de acuerdo a la edad, sexo, grado académico y lugar de proce-
dencia, de esta manera se tiene que, del total de evaluados, con 
respecto a la edad, el 44.44% de los evaluados tienen de 40 a 
49 años, el 36.67% tienen de 30 a 39 años, el 10.56% tiene de 
20 a 29 años y el 8.33% tiene de 50 a 50 años. Según el sexo, 
el 55.56% son varones mientras que el 44.44% son mujeres, en 
lo que respecta al grado académico se tiene que el 68.33% sin 
titulados, un 24.44% tienen un grado de maestría y un 7.22% 
son bachiller; según el lugar de procedencia se tiene que el 
52.78% sin de la sierra, el 27.22% son de la selva y un 20% son 
de la costa. 

Instrumentos
Para la medición de la gestión administrativa se hizo uso de 
una escala de tipo Likert creada por Pacheco et al (2018), la 
cual está constituida por un total de 48 ítems la cual se distribu-
yen en 4 dimensiones: enfoque administrativo, nivel de 
gestión, usos de educación y toma de decisión. Para la variable 
Morosidad se hizo uso de una guía de análisis documental, el 
cual es un instrumento que se centra en la búsqueda, interpreta-
ción y análisis de una serie de datos (Flores & de Francisco, 
2019), para el desarrollo de su aplicación se solicitó la autori-
zación de los colegios pertenecientes a una organización 
confesional de la zona sur del Perú, para después llevar a cabo 
el análisis de sus documentos financieros, los cuales son 
presentados en los resultados de investigación. 

Confiabilidad y validez de la escala de gestión administra-
tiva
La escala desarrollada por Pacheco et al. (2018) fue validada 
mediante el juicio de expertos manifestando que la escala era 
viable para su aplicación, en lo que respecta a la confiabilidad 
fue estimada mediante el coeficiente de consistencia interna 
del Alfa de Cronbach el cual obtuvo un valor de 0.87 aplicada 
a 10 directores. En el desarrollo de la presente investigación se 
realizó el cálculo de la confiabilidad y la validez, la cual se 
expone en la tabla 2, en la cual se aprecia un coeficiente del 
alfa de Cronbach iguala 0.97, lo cual nos indica que el instru-
mento en mención es altamente confiable (Rodríguez & 
Reguant, 2020), del mismo modo podemos identificar que las 
dimensiones de la gestión administrativa poseen niveles 
adecuados de confiabilidad donde el enfoque administrativo 
obtuvo un alfa de 0.86, el nivel de gestión un 0.89, los usos de 
educación un 0.91 y la toma de decisión obtuvo un alfa de 
0.91.

Tabla 1 
Frecuencia de los evaluados según variables 
sociodemográficas

Variables f % 

Edad 

de 20 a 29 
años 

19 10.56% 

de 30 a 39 
años 

66 36.67% 

de 40 a 49 
años 

80 44.44% 

de 50 a 60 
años 

15 8.33% 

Sexo 
Mujeres 80 44.44% 
Varones 100 55.56% 

Grado académico 
Bachiller 13 7.22% 
Titulado 123 68.33% 
Maestría 44 24.44% 

Lugar de 
procedencia 

Costa 36 20.00% 
Sierra 95 52.78% 
Selva 49 27.22% 

Total 180 100.00% 
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En lo que respecta a la validez del instrumento se realizó el 
análisis factorial donde se obtuvo un valor del coeficiente de 
Kayser Meyer Olkin de 0.77, el cual es próximo a la unidad, 
además se cuenta con valores significativos (p=0.00; p<0.01) 
de la prueba de esfericidad de Bartlett con una varianza total 
que explica el 58.48% de la construcción de las dimensiones de 
la escala, por lo que se concluye que la escala utilizada cuenta 
con valores adecuados de confiabilidad y validez. 

Resultados y discusión
En la tabla 3 se aprecia que la gestión administrativa tiene una 
media de 170.52 con una desviación de 29.72, en el caso de la 
dimensión enfoque administrativo se tiene una media de 31.81 
con una desviación de 6.12, la dimensión nivel de la gestión 
tiene una media de 43.36 con una desviación de 7.83, la dimen-
sión de usos de educación tiene una media de 39.24 con una 
desviación de 7.85 y la dimensión de toma de decisión tiene 
una media de 56.12 con una desviación de 10.90; del mismo 
modo se muestran los niveles logrados de la gestión adminis-
trativa y los niveles de morosidad en el año 2021 y del año 
2022, para el caso de la gestión administrativa se consideraron 
puntos de corte a partir de los cuartiles, en los que se logró 
determinar las categorías correspondientes a los resultados, en 
lo que respecta a la morosidad se tiene que en el año 2021 un 
55% tiene niveles medios, un 31.67% tiene niveles altos y un 
13.33% tiene niveles bajos de morosidad, en el año 2022 un 
46.11% tiene niveles medios de morosidad mientras que un 
41.11% tiene niveles bajos y un 12.78% tiene niveles elevados 
de morosidad. En el caso la puntuación general de la gestión 
administrativa se tiene que del total de los evaluados un 
58.33% tiene niveles elevados de la gestión administrativa 
mientras que un 41.67% tiene niveles medios, en lo que 
respecta al enfoque administrativo se tiene que un 57.78% 
tiene niveles altos mientras que un 42.22% tiene niveles 
medios, en la dimensión de nivel de gestión se tiene un 63.33% 
tiene niveles altos mientras que un 36.67% tiene niveles 
medios, en la dimensión de usos de educación se tiene un 
62.22% tiene niveles altos mientras que un 37.78% tiene 
niveles medios, en la dimensión de toma de decisión se tiene 
un 54.44% tiene niveles altos mientras que un 45.56% tiene 
niveles medios. Dentro de los sujetos que tienen niveles 
medios de gestión administrativa se aprecia que, en el año 
2021, el 49.33% tiene una morosidad media, un 46.67% tiene 
niveles elevados y un 4% tiene niveles bajos de morosidad, en 
el año 2022, un 34.67% tiene niveles medios de morosidad y el 
mismo porcentaje de sujetos tiene niveles bajos mientras que 
un 30.67% tiene niveles elevados de morosidad. 

Dentro del grupo de evaluados que tiene niveles altos de 
gestión administrativa se aprecia que, en el año 2021, un 
59.05% tiene niveles medios de morosidad, un 20.95% tiene 
niveles elevados de morosidad y un 20% tiene niveles bajos de 
morosidad, en el año 2022, se tiene que un 54.29% tiene 
niveles medios de morosidad y un 45.71% de los evaluados 
tiene niveles bajos de morosidad, no se evidencia niveles 
elevados de morosidad. Del mismo modo se exponen los resul-
tados obtenidos de cada una de las dimensiones que correspon-
den a la gestión administrativa (enfoque administrativo, nivel 
de gestión, usos de educación y toma de decisión), resultados 
de acuerdo a los niveles expuestos y según los resultados de la 
morosidad tanto para el año 2021 como para el año 2022, cabe 
mencionar que los resultados por dimensiones son similares a 
los expuestos en función del puntaje global. 

 

En la tabla 4 se tiene el análisis del modelo donde se propone a 
la gestión administrativa y sus respectivas dimensiones como 
predictores de la morosidad en el 2021 y en el 2022, en el caso 
de la morosidad 2021 se aprecian que tanto la gestión adminis-
trativa como sus dimensiones tienen valores significativos a un 
nivel de confianza del 99% (p=0.00; p<0.01), cabe mencionar 
que se obtuvieron valores negativos del estadístico por lo que 
se entiende que en tanto mayores sean los niveles de la gestión 
administrativa se lograría menores niveles de morosidad. 

En el caso de la morosidad en el año 2022 se aprecian los 
mismos resultados a excepción de la dimensión de toma de 
decisión donde también se encuentran valores significativos, 
pero a un nivel de confianza del 95% (p=0.01; p<0.05), del 
mismo modo se concluye que tanto la gestión administrativa 
como sus dimensiones permiten predecir los niveles de moro-
sidad. 

Variable 
Alfa de 

Cronbach 
N de 

elementos 

Prueba 
de 

KMO 

Prueba de 
esfericidad 
de Bartlett 

Varianza 
total 

Gestión 
administrativa 

0.97 48 

0.77 0.00 58.48 
Enfoque 
administrativo 

0.86 9 

Nivel de gestión 0.89 12 
Usos de educación 0.91 11 
Toma de decisión 0.91 16 

 

Tabla 2
Análisis de confiabilidad y validez de la escala de gestión 
administrativa

Tabla 3
Niveles de la gestión administrativa y morosidad 2021, 2022

 Nivel de morosidad 2021 Nivel de morosidad 2022 
Media DE 

Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto 

Enfoque 
administrativo 

Medio 
f 5 35 36 23 30 23 

31.81 6.12 
% 6.58% 46.05% 47.37% 30.26% 39.47% 30.26% 

Alto 
f 19 64 21 51 53 0 

% 18.27% 61.54% 20.19% 49.04% 50.96% 0.00% 

Nivel de 
gestión 

Medio 
f 1 33 32 20 25 21 

43.36 7.83 
% 1.52% 50.00% 48.48% 30.30% 37.88% 31.82% 

Alto 
f 23 66 25 54 58 2 

% 20.18% 57.89% 21.93% 47.37% 50.88% 1.75% 

Usos de 
educación 

Medio 
f 6 32 30 25 22 21 

39.24 7.85 
% 8.82% 47.06% 44.12% 36.76% 32.35% 30.88% 

Alto 
f 18 67 27 49 61 2 

% 16.07% 59.82% 24.11% 43.75% 54.46% 1.79% 

Toma de 
decisión 

Medio 
f 4 41 37 31 28 23 

56.12 10.90 
% 4.88% 50.00% 45.12% 37.80% 34.15% 28.05% 

Alto 
f 20 58 20 43 55 0 

% 20.41% 59.18% 20.41% 43.88% 56.12% 0.00% 

Gestión 
administrativa 

Medio 
f 3 37 35 26 26 23 

170.52 29.72 
% 4.00% 49.33% 46.67% 34.67% 34.67% 30.67% 

Alto 
f 21 62 22 48 57 0 

% 20.00% 59.05% 20.95% 45.71% 54.29% 0.00% 

Total 
f 24 99 57 74 83 23  

% 13.33% 55.00% 31.67% 41.11% 46.11% 12.78% 
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En base a estos resultados se logra determinar que la gestión 
administrativa puede predecir los índices de morosidad, en 
tanto mejores sean las condiciones de la gestión educativa 
existe mayor probabilidad de tener menores índices de morosi-
dad, estos resultados son semejantes a los expuestos por 
Requejo (2020); Bautista (2019); Bastra (2018); entre otros, 
quienes exponen que la gestión administrativa y los procesos 
administrativos que estos implican, tienen efecto sobre la 
morosidad en las instituciones, esto es importante, tal y como 
lo expone Hurtado (2019), ya que índices elevados de morosi-
dad tiene efectos negativos en la economía de toda organiza-
ción, poniendo en riesgo incluso su funcionamiento adecuado, 
por lo que es preciso tener un plan estratégico correcto que 
implique estrategias para disminuir la morosidad que estén 
vinculadas a la gestión administrativa y financiera (Mosquera 
et al., 2019). Es por ello, que es importante mejorar la gestión 
administrativa en las Instituciones Educativas Pertenecientes a 
una organización confesional de la Zona Sur del Perú.

Conclusión
Tras el desarrollo del análisis se concluye que la gestión admi-
nistrativa si logra predecir los niveles de la morosidad, tanto en 
el año 2021 como en el año 2022, esto implica que en tanto se 
desarrolle una adecuada gestión administrativa, se incrementa 
la probabilidad de tener menores niveles de la morosidad, 
siendo esto un aspecto de sume importancia para el desarrollo 
de toda organización. Del mismo modo, se logró determinar 
que tano el enfoque administrativo como el nivel de gestión y 
los usos de educación logran predecir los niveles de la morosi-
dad, siendo esto relevante en la medida que logre desarrollar 
cada uno de estos aspectos de manera adecuada dentro de la 
organización, se disminuirán los niveles de morosidad. Final-
mente, se logró determinar que la morosidad disminuyó consi-
derablemente en el 2022 a diferencia del 2021. 

Se recomienda a las instituciones educativas donde se desarro-
lló el proceso de evaluación que mejoren las condiciones de la 
gestión administrativa, lo cual les permitirá generar diversas 
estrategias que logren disminuir los índices de morosidad. 
Cabe mencionar que se presentó como limitación del estudio 
poder abordar más años en referencia de la morosidad y 
realizar el proceso de evaluación de la gestión en todos los 
años implicados con la finalidad de identificar las brechas que 
se puedan generar, por lo que es recomendable desarrollar 

futuras investigaciones sobre estas variables de manera longi-
tudinal, del mismo modo es importante realizar más investiga-
ciones en función de la gestión administrativa y ver las impli-
cancias sobre otras variables y estudios que permitan ampliar 
la visión de las estrategias que permitan disminuir los índices 
de morosidad. 
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Resumen
La investigación analiza los beneficios sociales que otorga una 
concesionaria de autos de Villahermosa, Tabasco y su inciden-
cia en la satisfacción laboral de los trabajadores, como estrate-
gia de desarrollo del personal, que se convierta en una ventaja 
competitiva con el fin de motivar, retener y estimular al perso-
nal y mejorar la productividad, teniendo en cuenta los recursos 
de la organización. Se utilizó un enfoque cuantitativo, con un 
alcance explicativo, no experimental, transeccional, a través de 
un censo estadístico con 86 trabajadores distribuidos entre las 
unidades de análisis de mandos medios y operativos, teniendo 
en cuenta determinadas características sociodemográficas de 
las personas como son el género, la edad y el puesto que 
desempeñan. 

Los hallazgos permitieron conocer que los beneficios sociales 
resultan ser favorables y provechosos para los trabajadores al 
atender sus diferentes necesidades personales y laborales. Así 
mismo se identificaron aquellos beneficios sociales que el 
trabajador le da mayor valor y menor valor, observándose 
diferencia de acuerdo a la edad, género y puesto que desempe-
ñan lo cual influye en su desempeño laboral.
 
 

Palabras clave: prestaciones asistenciales, prestaciones recrea-
tivas, desarrollo personal, seguridad en el empleo.  

Abstract
The research analyses the social benefits granted by a car 
dealership in Villahermosa, Tabasco and their impact on the 
job satisfaction of workers, as a staff development strategy, 
which becomes a competitive advantage in order to motivate, 
retain and stimulate staff and improve productivity, taking into 
account the resources of the organization. A quantitative 
approach was used, with an explanatory, non-experimental, 
cross-sectional scope, through a statistical census with 86 
workers distributed among the middle and operational 
command analysis units, taking into account certain sociode-
mographic characteristics of people such as gender, age and 
the position they hold. 

The findings made it possible to know that social benefits turn 
out to be favorable and beneficial for workers by addressing 
their different personal and work needs. Likewise, those social 
benefits that the worker gives greater value and less value were 
identified, observing differences according to age, gender and 
position they perform, which influences their work performan-
ce
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Introducción
Ante el proceso de cambio organizacional actual, es evidente 
que se busca estudiar, conocer, comprender y valorar a los 
individuos, puesto que son uno de los cimientos que confor-
man a una organización, sin ellos no podría existir, ya que de 
ellos proviene la energía y el ímpetu para el funcionamiento y 
desarrollo. Las organizaciones son de humanos para los huma-
nos, por lo cual se hace crucial implementar nuevas estrategias 
de gestión de personal para que la base gerencial logre motivar, 
alentar y retener al talento humano, de tal manera que se logre 
un alto grado de rendimiento y un sentimiento de agrado y 
gusto del individuo hacia su trabajo (Padmaja, Bhar y 
Gangwar, 2013).

En la ciudad de Villahermosa del estado de Tabasco se localiza 
la concesionaria de Autos Populares de la Chontalpa, S.A. de 
C.V., comercializadora de automóviles, seminuevos y refac-
ciones de autos exclusivos de la marca Volkswagen, la cual 
tiene 40 años en el mercado tabasqueño. 

Durante los años que ha prevalecido en el sector de servicios, 
dicha empresa ha sabido enfrentar los retos de las diferentes 
épocas y permanecer en el mercado ya que la marca tiene una 
aceptación y preferencia entre los habitantes del estado de 
Tabasco (Autos Populares de la Chontalpa, 2017). No obstan-
te, la empresa resintió los cambios que contrajo la reforma 
energética, los cuales afectaron con gran ímpetu al sector de 
servicios del Estado, debido a que la economía de Tabasco está 
relacionada al petróleo (Priego, García y Ramírez, 2015) lo 
cual causó un desequilibrio en las empresas de actividades 
terciarias, dependientes de la actividad comercial del petróleo, 
donde se encuentra ubicada dicha concesionaria de autos, 
causando un reajuste en su estructura interna para poder sufra-
gar los cambios en su entorno, lo cual influyó en la calidad de 
vida de los trabajadores. 

Los autores Madero, Calderón y Vélez (2015) explican:
Quienes se dedican a promover productos y/o servicios deben 
volverse aún más competitivos; deben diseñar, desarrollar y 
emprender programas innovadores de gestión empresarial que 
motiven al personal, que los mantengan satisfechos y compro-
metidos, para que desarrollen una labor más productiva y de 
mejor calidad, lo que redundará en la entrega de mejores 
bienes o servicios y por lo tanto en una mejor atención a los 
clientes (p. 531).

A su vez Hsiech y Chen (2011) mencionan que implementar un 
sistema de recompensas tanto extrínsecas e intrínsecas en los 
individuos, resulta en una estrategia para la retención y fideli-
zación de los trabajadores con las organizaciones; determina-
ron que un paquete de prestaciones atractivo en el ámbito 
organizacional resulta en una inversión con retornos a largo 
plazo, ya que al tener un foco en las necesidades particulares 
de cada trabajador incide en una mayor motivación y compro-
miso organizacional. Barragán, Castillo, Villalpando y Guerra 
(2009) textualizan lo siguiente: 

…ahora lo que más diferencia a una compañía de otra, es la 
calidad de su gente, especialmente aquella que tiene ideas

brillantes, que trabaja con mucho entusiasmo, luchando porque 
los objetivos de la organización se cumplan en su totalidad y de 
la manera más eficaz y eficiente. Muchas empresas se quedan 
sólo en estrategias para atraer y retener gente, pero no se esme-
ran en lo más importante: motivar a sus empleados, darles 
garantías que en su sitio de trabajo existirá un desarrollo que 
derivará en beneficios significativos para ellos, la empresa y la 
sociedad como un todo (p. 42).

Por lo que a partir del año 2016 en dicha empresa se implemen-
tó en todas las áreas de la empresa un manual exclusivo de la 
marca Volkswagen llamando “La Mejor Cara: más acciones, 
menos deseos” el cual se centra principalmente en la satisfac-
ción del cliente externo e interno, a través de una readaptación 
de las principales actividades de cada puesto de trabajo 
mediante una supervisión y evaluación constante de las activi-
dades realizadas por los trabajadores para mejorar la calidad 
del servicio al cliente. De igual manera se les otorgó a los 
trabajadores un paquete de beneficios sociales con atención a 
las necesidades de los trabajadores con el fin de aumentar su 
desempeño y orientar sus actitudes y conductas hacia el 
cumplimiento de los objetivos organizacionales y mejorar su 
efectividad en el trabajo (Autos Populares de la Chontalpa, 
2016). La dirección resaltaba la importancia de atender las 
necesidades de los trabajadores y conceder la facilidad de 
utilizar los beneficios sociales como incentivo para compro-
meter su productividad en beneficio de la proactividad de los 
trabajadores para cumplir las metas mensuales de cada área de 
la organización. 

En diferentes estudios en diversos países se ha demostrado la 
relación que tiene la mejora de los beneficios sociales con el 
clima y comportamiento organizacional. En México en una 
empresa manufacturera del norte del país, Madero y de la 
Garza (2013) realizaron una investigación para conocer la 
influencia de las prestaciones en el crecimiento y satisfacción 
laboral de los trabajadores del área operativa. Lo resultados 
demostraron que existe una fuerte atracción hacia aquellas 
prestaciones orientadas hacia la seguridad en el trabajo, el 
crecimiento profesional y especialmente hacia el equilibrio de 
la vida familiar y laboral de la persona, ya que se mejoran las 
conductas, actitudes y los valores de los individuos con la 
organización. 

En Colombia, Llano (2014) determinó la relevancia de la 
flexibilidad laboral como parte de los beneficios sociales para 
motivar y mejorar la calidad de vida de los trabajadores, ya que 
se brindó la oportunidad a los trabajadores de equilibrar el 
ámbito laboral y personal al administrar sus horarios laborales 
de acuerdo a sus necesidades particulares, de tal manera que 
pueda lograr la realización de sus actividades eficientemente 
en ambos ámbitos.

En Ecuador, Guerra y Sosa (2015) indagaron sobre la mejora 
de las prestaciones en la calidad de vida laboral de los trabaja-
dores de una empresa gubernamental de recursos energéticos, 
con el objetivo de elevar la satisfacción laboral en primera 
instancia del cliente interno para que se reflejara en el servicio
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que brindaban. 

De acuerdo a los autores anteriormente mencionados, se puede 
generalizar un concepto de beneficios sociales, el cual es una 
retribución intangible adicional al sueldo que otorga una 
organización a sus trabajadores, donde el principal interés es 
mejorar la calidad de vida de los individuos, atendiendo sus 
principales necesidades personales y laborales de acuerdo al 
esfuerzo laboral realizado, en donde se vea afectado el proceso 
motivacional del individuo para un mayor compromiso y 
desempeño en el trabajo.

No obstante, durante el año de aplicación de dicho manual en 
la concesionaria de autos, acontecieron cambios en el compor-
tamiento organizacional, los cuales fueron opuesto a lo espera-
do, tales como: una mayor rotación de personal, un bajo 
desempeño laboral, conflictos entre los trabajadores y sus jefes 
inmediatos y menos compromiso con el cumplimiento de las 
metas asignadas, información que resultó de una entrevista 
preliminar realizada a los trabajadores. Según Leal, Román, 
Alfaro de Prado y Rodríguez (2001) una anomalía de las 
organizaciones se presenta con la baja satisfacción de los 
empleados dada su incidencia en aspectos tales como ausentis-
mo, rotación, bajo desempeño, conflicto y estrés. Por el contra-
rio, dichos autores afirman que una alta satisfacción laboral 
puede favorecer al logro de resultados favorables para la 
organización en condiciones como la productividad, la reten-
ción del talento humano, rentabilidad, desempeño y compro-
miso organizacional.

En relación a lo anterior, un método para entrar en un primer 
contacto con el ser humano y comprender su experiencia con el 
trabajo que está realizando y con aspectos característicos de un 
ambiente de trabajo (en este caso particular de los beneficios 
sociales) es a través de la medición de la satisfacción laboral 
(Abrajan, Contreras y Montoya, 2009). 

La conceptualización de satisfacción laboral es subjetiva. 
Muchos autores la han definido y enfocado de múltiples mane-
ras, en la que mayor concuerdan es como la experiencia y 
actitud de la persona hacia su puesto de trabajo, es decir el 
proceso cognitivo y psicológico que genera el individuo como 
miembro de la organización hacia las actividades que realiza 
en una empresa (Abrajan et al. 2009; García y Forero, 2014; 
Chiang y Ojeda, 2013) también es comprendida como el resul-
tado que se obtiene de un proceso de valoración de una tarea o 
actividad que ha sido realizada por el trabajador (Zayas, Báez, 
Zayas y Hernández, 2015).

Esta investigación presenta un panorama de los principales 
beneficios sociales que ofrecía la organización a sus miembros 
para conocer, analizar y determinar la importancia que se le da 
a los beneficios sociales y su incidencia en la satisfacción 
laboral de los trabajadores, tomando en cuenta la edad, género 
y puesto que desempeñan. Este acercamiento suscitará una 
mayor comprensión del efecto que podrían tener los beneficios 
sociales como estrategia de  recursos humanos en la motiva-
ción para elevar la satisfacción laboral de los trabajadores 

lo cual supondría una mejora de su productividad y del 
comportamiento organizacional, abordándose a través de 
análisis estadístico conociendo elementos de criterios de 
excelencia, oportunidad de desarrollo y seguridad en el 
empleo, en cuanto a los beneficios sociales que presenta la 
empresa de acuerdo a sus diferentes características sociodemo-
gráficas. 

Metodología
Se desarrolló bajo un enfoque cuantitativo, investigando la 
influencia de los beneficios sociales en la satisfacción laboral 
de los trabajadores, mediante el uso de instrumentos metodoló-
gicos controlables y cuantificables para la obtención de resul-
tados objetivos y claros, mientras que el diseño que se utilizó 
fue no experimental de tipo transeccional.

La población que se investigó comprendió las unidades de 
análisis de: alta dirección, mandos medios y operarios, los 
cuales equivalen a un total de 88 trabajadores. La alta dirección 
estuvo a cargo del gerente general. Un 10% de la población 
total pertenece a los gerentes de las cinco principales áreas 
funcionales, los cuales se encuentran categorizados en los 
niveles de mandos medios, mientras que el 90% de la pobla-
ción restante pertenece a los trabajadores de administración, 
ventas, mantenimiento y taller que están bajo la dirección de 
cada gerente y corresponden al nivel operario. 

Debido a que la población total de la empresa era un número 
considerablemente pequeño de trabajadores, se usó el censo 
estadístico para todo el universo en cuestión conformado por 
las unidades de análisis de mandos medios y operativos, 
formando un total de 86 trabajadores. 

Instrumentos metodológicos 
A partir del análisis y consulta de diversas fuentes de la litera-
tura científica, específicamente de los estudios realizados por 
Madero y De la Garza (2013) se adaptaron los instrumentos de 
medición utilizados por dichos autores, los cuales están orien-
tados hacia el grado de satisfacción y crecimiento profesional 
de los empleados de una empresa manufacturera en el norte de 
México respecto a determinadas prestaciones que recibían. Se 
modificó la redacción de los ítems para adaptarse al léxico de 
los sujetos de investigación, pero sin distorsionar el contenido 
de los mismos. 

El instrumento se conformó por una primera sección relaciona-
das a las variables sociodemográficas, las cuales tres ítems 
estaban enfocados a las características particulares del indivi-
duo como son la edad, género y el estado civil, mientras que el 
último era sobre el puesto que desempeñaba la persona en la 
empresa.

Era necesario conocer los beneficios sociales que se imple-
mentaban en la organización, por lo cual se entrevistó al geren-
te general y consultor de procesos, quienes eran los responsa-
bles de gestionar al personal, dando como resultado un total de 
24 beneficios sociales. Lo anterior se utilizó para el diseño y 
estructura de la primera parte del cuestionario de la variable
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beneficios sociales para determinar el nivel de preferen-
cia de cada empleado hacia dichas prestaciones mediante 
una escala de respuesta de tipo Likert.

Resultados
En el análisis de las variables sociodemográficas de la muestra 
seleccionada mediante la distribución de frecuencias. se obser-
vó de acuerdo a la muestra seleccionada, existe una mayor 
convergencia de trabajadores con edades de los 18 hasta los 38 
años de edad, después están los trabajadores de 39 a 54 años 
siendo una cuarta parte de la muestra seleccionada. Por último, 
se encuentran las personas que poseen un rango de edad de 55 
a 72 años, considerándose la minoría de todo el grupo de 
edades.

En cuanto a la variable del género, se determina que la mayoría 
de los trabajadores son del sexo masculino (64%). Así mismo 
se establece el estado civil de los trabajadores, habiendo 46 
personas casadas y 40 restantes solteras.

Por último, se considera la variable de acuerdo al puesto que 
desempeñaban los trabajadores, se determina que la mayor 
distribución se encuentra operativos, iniciando con 44 trabaja-
dores del área de administración, después se ubican los trabaja-
dores del área de taller con un total de 21 personas y posterior-
mente el personal de ventas con 13 trabajadores. En contraste, 
la unidad de análisis de mandos medios es la que menos traba-
jadores tiene, habiendo 8 personas en total, cinco gerentes y 
tres jefes respectivos de cada área.
Se presenta un resumen de los resultados:
Beneficios sociales de acuerdo a las variables sociodemográ-
ficas
Tabla 1 

Sexo Mayor Significancia Menor Significancia 
Masculino • Seguros de gastos médicos 

• Seguro de accidentes 
• Descuentos en la adquisición 

de un automóvil nuevo o 
seminuevo 

• Asistencia a talleres seminarios 
o congresos relacionados con 
su puesto de trabajo 

• Becas para estudiar una 
especialidad o posgrado 

• Ausentarse del trabajo por una 
emergencia personal 

• Descuentos en establecimientos 
de comida fuera de la empresa 

• Trabajo a distancia 
• Horario de entrada y salida 

flexible 
• Extensión de permiso de 

paternidad 
• Servicio de orientación legal 

Femenino • Becas para estudiar una 
especialidad o posgrado 

• Asistencia a talleres, 
seminarios o congresos de 
acuerdo a su puesto de trabajo 

• Servicio de guardería infantil 
dentro de las instalaciones 

• Servicio de orientación legal  
• Descuento para la adquisición 

de un automóvil nuevo o 
seminuevo 

• Palabras motivacionales 
• Distintivos, medallas 
• Trabajo a distancia 

 Fuente: Elaboración propia

Tabla 2 
Edad Mayor Significancia Menor Significancia 

18 a 38 • Seguros de gastos médicos 
• Seguro de accidentes 
• Asistencia a talleres, seminarios 

o congresos relacionados con su 
puesto de trabajo 

• Ausentarse del trabajo por una 
emergencia personal 

• Becas para estudiar una 
especialidad o posgrado 

• Descuentos en la adquisición de 
un automóvil nuevo o seminuevo 

• Flexibilidad laboral  
• Servicios de guardería infantil  
• Orientación legal 

• Descuentos en 
establecimientos deportivos  

• Trabajo a distancia 

39 a 54 • Seguro de gastos médicos 
• Seguro de accidentes 
• Transporte de ida y vuelta al 

trabajo 
• Descuentos en la adquisición de 

un automóvil nuevo o seminuevo 
• Préstamos a trabajadores  
• Participación a talleres, 

seminarios o congresos 
relacionados a su puesto de 
trabajo 

• Becas para estudiar una 
especialidad o posgrado. 

• Descuentos en 
establecimientos de 
comida  

• Actividades deportivas 
fuera de la organización 

• Tarjetas de descuento 

55 a 72 • Atención médica para ellos y 
para sus familiares directos 

• Así como seguro de accidentes 
• Transporte de ida y vuelta al 

trabajo 
• Ausentarse del trabajo por una 

emergencia personal  
• Horario de entrada y salida 

flexible 

• Palabras de ánimo 
• Distintivos, medallas o 

diplomas 
• Asistencia a talleres, 

seminarios o congresos 
relacionados a su puesto 
de trabajo 

• Tarjeta de descuento 
• Extensión de días de 

vacaciones 
• Guardería infantil 

 Fuente: Elaboración propia

Tabla 3 

Puesto Mayor Significancia Menor Significancia 
Trabajadores 

de mandos medios 
• Seguro de gastos médicos y 

de accidentes 
• Las becas para estudiar 

idiomas o una especialidad 
y/o posgrado 

• Descuentos en la adquisición 
de un auto nuevo o seminuevo  

• Horario de entrada y salida 
flexible. 

• Tarjetas de descuento 
• Trabajo a distancia 
• Palabras de ánimo 
• Distintivo, medallas o diplomas 
• Descuentos en establecimiento 

de comida fuera de la empresa 

Operativos • Seguros de gastos médicos 
• Seguro de accidentes 
• Descuentos en la adquisición 

de un auto nuevo o seminuevo 
• Descuentos en 

establecimiento de comida 
fuera de la empresa 

• Becas para estudiar idiomas, 
especialidades o posgrados 

• Servicio de orientación legal 
• Atención médica para el 

trabajador y familiares 
directos 

• Palabras de ánimo 
• Distintivos, medallas o 

diplomas 

 Fuente: Elaboración propia
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Satisfacción laboral de acuerdo a las variables sociodemográ-
ficas

Discusión
Se determinó que en general para los trabajadores el paquete 
de prestaciones sociales que reciben resulta ser favorable, 
atractivo y provechoso ya que se consideró de suma importan-
cia positivamente en su satisfacción laboral de acuerdo a las 
medias analizadas, puesto que aquellas prestaciones sociales 
como los seguros, las capacitaciones, talleres, becas educati-
vas, horario flexible, extensión de días, son los que más 
valoran para su bienestar y crecimiento profesional, lo cual 
sugiere que son prestaciones que tienen una fuerte presencia en 
las elecciones del trabajador para su permanencia en la organi-
zación al atender sus principales necesidades personales, 
laborales y familiares (Nazario, 2006).

Del mismo modo se pueden dar evidencia de las diversas 
formas de satisfacción que presentan los trabajadores de acuer-
do a su sexo, edad y puesto, lo que lleva a considerar esos 
factores a la hora de establecer diversos programas de benefi-
cios sociales en las organizaciones, sobre todo en el sentido de 
asegurar en ellas conviven las tres generaciones de trabajado-
res (Golik, 2013, González, 2011, González y Mercado, 2014).

En cuanto al género se hizo considerable la inclinación de las 
mujeres por aquellas prestaciones donde pueden lograr una 
administración de su tiempo laboral y familiar (Zabludosky, 
2007, Alcañiz, 2015) mientras que los hombres optaron por 
aquellas que impliquen adquirir nuevos conocimientos, habili-
dades y competencias laborales. Por último, de acuerdo al 
cargo que desempeñan, se determinó que, las unidades de 
análisis de mandos medios, encuentran más favorables las 
prestaciones que reciben de acuerdo a la función que desempe-
ñan puesto que permite que su desarrollo y crecimiento profe-
sional y principalmente el interés por las promociones, no 
obstante, para los obreros las prestaciones suelen ser acepta-
bles y favorables, ya que fomentan en ellos un sentimiento de 
pertenencia con la organización al enfocarse en sus

prioridades personales y laborales. Lo anterior atiende los 
objetivos de investigación planteados, puesto que se conoció el 
nivel de importancia que daban los trabajadores a las prestacio-
nes sociales que les eran otorgadas por la organización y se 
determinó el grado de satisfacción laboral que poseían de 
acuerdo a dichas prestaciones a partir de su edad, género y 
puesto que desempeñaban.

Conclusiones
La presente investigación, permitió determinar que en general 
para los trabajadores de la organización el paquete de presta-
ciones sociales que reciben resulta ser favorable, atractivo y 
provechoso ya que se consideró de su suma importancia positi-
vamente en su satisfacción laboral, sobre todo que aquellas 
prestaciones sociales como los seguros, las capacitaciones, 
talleres, becas educativas, horario flexible, extensión de días, 
son los que más valoran para su bienestar y crecimiento profe-
sional, lo cual sugiere que son prestaciones que tienen una 
fuerte presencia en las elecciones del trabajador para su perma-
nencia en la organización al atender sus principales necesida-
des personales, laborales y familiares. No obstante, en relación 
a las preferencias de las prestaciones se obtuvieron notables 
semejanzas y diferencias a partir de los tres factores sociode-
mográficos: en cuanto a la edad, se hicieron notable determina-
das características de cada generación sin embargo las tres 
generaciones dieron importancia a aquellas prestaciones que 
influyen en el cuidado físico y mental de su persona como lo es 
la generación de 55 a 72 años y por su lado las personas de 39 
a 54 años en las oportunidades de crecer laboralmente, además 
de aquellas que le permitan una conciliación de su vida laboral 
y personal como son las personas de 18 a 38 años.

En cuanto al género se hizo considerable la inclinación de las 
mujeres por aquellas prestaciones donde pueden lograr una 
administración de su tiempo laboral y familiar, mientras que 
los hombres optaron por aquellas que impliquen adquirir 
nuevos conocimientos, habilidades y competencias laborales. 
Por último, de acuerdo al cargo que desempeñan, se determinó 
que, las unidades de análisis de mandos medios, encuentran 
más favorables las prestaciones que reciben de acuerdo a la 
función que desempeñan puesto que permite que su desarrollo 
y crecimiento profesional y sobre todo el interés por las 
promociones, no obstante, para los obreros las prestaciones 
suelen ser aceptables y favorables, ya que fomentan en ellos un 
sentimiento de pertenencia con la organización al enfocarse en 
sus prioridades personales y laborales. Se conoció el nivel de 
importancia que daban los trabajadores a las prestaciones 
sociales que les eran otorgadas por la organización y se deter-
minó el grado de satisfacción laboral que poseían de acuerdo a 
dichas prestaciones a partir de su edad, género y puesto que 
desempeñaban.
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Resumen
El artículo examina la situación actual de la Costa Verde de 
Lima, destacando su ocupación fragmentada y la falta de 
consideración hacia su valor conceptual y patrimonial, el 
objetivo es analizar la fragmentación de la Costa Verde de 
Lima y proponer la eco animación socio cultural, mientras que 
la metodología se discuten los efectos de esta situación en 
términos de fragmentación social, territorial y cultural, así 
como la necesidad de un nuevo enfoque para revitalizar estos 
espacios públicos. Se propone la eco animación socio cultural 
urbana como un paradigma prometedor, respaldado por teorías 
internacionales, nacionales y locales. En los resultados se 
sugiere un modelo ecológico renovado para promover la 
cohesión social y el desarrollo colectivo, enfocándose en la 
integración socioespacial y cultural,  en conclusión, se destaca 
el potencial transformador de la eco animación socio cultural 
urbana para mejorar la calidad de vida y la imagen urbana de la 
Costa Verde de Lima, fomentando la inclusión y la sostenibili-
dad.
 
 
Palabras clave: Eco-animación, arquitectura biofílica, espacios 
públicos, Costa Verde, Perú.

Abstract
The article examines the current situation in Costa Verde of 
Lima, highlighting its fragmented occupation and the lack of 
consideration towards its conceptual and heritage value, the 
objective is to analyze the fragmentation of Costa Verde of 
Lima and propose socio-cultural eco-animation, while The 
methodology discusses the effects of this situation in terms of 
social, territorial and cultural fragmentation, as well as the 
need for a new approach to revitalize these public spaces. 
Urban socio-cultural eco-animation is proposed as a promising 
paradigm, supported by international, national and local 
theories. The results suggest a renewed ecological model to 
promote social cohesion and collective development, focusing 
on socio-spatial and cultural integration. In conclusion, the 
transformative potential of urban socio-cultural eco-animation 
is highlighted to improve the quality of life and urban image of 
Costa Verde of Lima, promoting inclusion and sustainability.

Keywords: Eco-animation, biophilic architecture, public 
spaces, Costa Verde, Perú.
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Introducción
La costa verde de la ciudad de lima presenta distintos escena-
rios de ocupación, el cual muestra indicios de algunas 
fragmentaciones a nivel físico, político, social, ambiental y 
cultural. Estos fenómenos que se presentan dan origen a 
posibles desviaciones teóricas del espacio público y también a 
conceptos sobre su relación con lo urbano arquitectónico, así 
como del paisaje. Con estos escenarios el brote de los espacios 
exclusivos para ciertos sectores es muy evidentes, donde el 
escenario de lo temporal pasa a lo perdurable y lo sostenible 
queda de lado en todos sus aspectos.

Estos escenarios han dado como evidencia la producción de 
distintas contradicciones para el concepto de lo público 
originando efectos colaterales y distintos factores críticos en 
toda la franja costera de los distritos aledaños. Estos efectos 
van en el orden de la fragmentación social del territorio, ya que 
la ocupación de esta franja costera tiene distintos escenarios de 
privatización, no considerando los valores universales del 
patrimonio, ni los valores de una eco animación socio cultural 
que anteceden al uso del espacio público como escenario 
general de la ciudad. Dentro de estos escenarios para el espacio 
público, observamos algunas causas y consecuencias que se 
producen en principio por la errada concepción y función del 
Espacio público de la franja de la costa verde de la ciudad y el 
paradigma de la Eco Animación Sociocultural Urbana, dejan-
do una deuda pendiente para la ciudad de Lima.

En el contexto internacional, la Eco animación sociocultural 
urbana, cobra un interés globalizado por la falta de conciencia 
cívica ambiental y educativo, que se observa en algunos secto-
res de la Costa verde de la ciudad de Lima, esto ha dado origen 
a diversos debates para la dinamización de las actividades 
productivas y económicas. 

Tomando como referentes a los países de Chile, Colombia y 
México entre otros, vienen desarrollando estos nuevos 
paradigmas en sus zonas costeras convirtiéndose en espacios 
no solo rentables financieramente sino de rentabilidad social y 
cultural.

Viche (2017). Menciona que ante estos escenarios de la brecha 
ecológica la incursión de un nuevo paradigma hace tomar 
acciones de reivindicación con el territorio y es que la comuni-
cación interna y externa de los actores será necesaria para el 
desarrollo sostenible que van a incursionar en la convivencia 
del espacio con la naturaleza en su totalidad, activando los 
sentidos emocionales que experimentaran toda la población 
para la integración social, física cultural y educativo. (p.18) 

A nivel nacional los escenarios fragmentados de las franjas 
costeras son fenómenos que nacieron de la temporalidad y que 
pasaron a ser perdurables, el fin y objetivo de estos espacios no 
cumplen con los principios de los valores eco filosóficos de tal 
manera que se confunden todas las acciones productivas que se 
generan con el tiempo.

Viche (2018) manifiesta que debe existir una relación entre el 
contexto y la población ya que los espacios contienen un

entorno que es percibido a través de las sensaciones, sentidos, 
valores, y costumbres que van dirigido a un objetivo del 
desarrollo sostenible. Dentro de estos manifiestos, el espacio 
natural tiene esa facultad de transformarse dando como resul-
tado el valor del compromiso social e interactivo con el 
desarrollo del territorio ya que a través de la animación socio 
cultural y la incursión a un nuevo enfoque, los espacios serán 
capaces de generar distintas dinámicas educativas, recreacio-
nales y culturales en relación a su entorno contextual. (p4). El 
nuevo enfoque de la Eco animación socio cultural como nuevo 
paradigma reforzaría todos los valores mencionados para el 
uso del espacio público de la Costa verde de la ciudad de Lima

Del Problema y Objetivos del estudio
La costa verde de la ciudad de Lima ha sido producto de distin-
tas acciones erradas por el hombre, donde el espacio público ha 
sido consumido sin ningún control y sin consideración a su 
valor conceptual, ocasionando distintas fragmentaciones 
sociales, territoriales y culturales originando paralelamente 
algunos problemas del paisaje y medio ambiente. 

(Borja citado por Rojo 2017). Enuncian que la pérdida de sus 
valores de identidad y su función principal da como conse-
cuencia espacios desintegrados por lo que, sin espacios públi-
cos potentes, articuladores social físico y simbólico, la ciudad 
pierde parte de su proceso histórico originando distinto tipos 
de libertades para con el espacio público y logrando la exclu-
sión de los mismos (p. 8, 32).  Tal como lo menciona el autor 
en sus enunciados, estos escenarios se han dado en toda su 
magnitud en la franja Costera de la ciudad de Lima y con el 
pasar del tiempo sigue produciendo todo tipo de fragmentacio-
nes físico, social y cultural.

El objetivo del articulo será reafirmar y abordar el concepto del 
espacio público de la Costa verde de la ciudad a partir de la 
animación socio cultural urbana ante los escenarios fragmenta-
dos como se ha expuesto anteriormente. 

El reforzar el conjunto de conceptos de la animación socio 
cultural, contribuirá a rescatar el valor universal de sus 
espacios públicos interdependientes y continuos en el proceso 
de su evolución, y así determinar el nuevo enfoque de la Eco 
animación socio cultural como nuevo paradigma para el 
desarrollo de la Costa verde de la ciudad de Lima a partir de los 
distintos aportes de autores en sus respectivas categorías del 
estudio.

Del Desarrollo metodológico
La metodología propuesta implica un enfoque multidisciplina-
rio que abarca el análisis de la fragmentación socioespacial y 
cultural de la Costa Verde de Lima, así como la exploración de 
teorías y paradigmas relacionados con la eco animación socio 
cultural urbana. Se utilizarán datos empíricos y revisión biblio-
gráfica para fundamentar esta investigación.

Para el análisis de la fragmentación socioespacial y cultural, se 
aplicarán métodos de investigación cualitativa y cuantitativa, 
incluyendo entrevistas, encuestas y análisis de datos
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geoespaciales. Se investigarán las dinámicas de ocupación del 
espacio público, los patrones de uso y apropiación por parte de 
la comunidad, así como las percepciones y valoraciones cultu-
rales de los usuarios.

En cuanto a la revisión bibliográfica, se consultará una varie-
dad de fuentes que aborden temas relacionados con la eco 
animación socio cultural urbana, la gestión del espacio públi-
co, la planificación urbana sostenible y la conservación del 
patrimonio cultural y natural. Se incluirán obras de autores 
como Viche (2017), Reyes y González (2018), Espinoza y 
Montalvo (2021), y Gordon (2019), entre otros, para respaldar 
conceptualmente la propuesta de eco animación socio cultural 
como nuevo paradigma para el desarrollo de la Costa Verde de 
Lima.

Además, se realizará un análisis comparativo con experiencias 
internacionales, como la Misión Swacth Bharat en India (Pras-
sana, 2020) y el caso de la comunidad Paila en Cuba (Tellería, 
2009), así como estudios nacionales como los de Murga y 
Novo (2017) y Velarde (2018), para identificar lecciones 
aprendidas y buenas prácticas que puedan ser aplicables al 
contexto de la Costa Verde de Lima.

La metodología propuesta busca integrar datos empíricos, 
revisión bibliográfica y análisis comparativo para fundamentar 
la propuesta de eco animación socio cultural como estrategia 
de desarrollo urbano sostenible en la Costa Verde de Lima.

Consideraciones generales
Para poder incursionar en estos nuevos enfoques y teorías, es 
importante tener claro cómo se visualiza los ámbitos del 
escenario abordado, por ello mencionamos a distintos autores 
que tienen una posición muy rescatable para el nuevo enfoque 
que se pretende dar para la costa verde de la ciudad de Lima. 
Para ello se tiene que incursionar en las teorías que refuerzan a 
la animación socio cultural para la determinación de un nuevo 
enfoque de la eco animación socio cultural. 

En el ámbito internacional Reyes & González (2018) opina 
que este paradigma da soporte a los espacios públicos en el 
desarrollo de la Sociedad para una participación ciudadana en 
donde el entretenimiento y la cultura son parte esencial para la 
población sin discriminaciones y comparten distintas activida-
des productivas en equipos de trabajo donde la gestión munici-
pal toman un rol importante de creatividad e innovación eco 
filosófica para el compartir de los espacios públicos. Analizar 
los distintos fenómenos que ocurren en el mismo espacio 
obedecen a cambios sustanciales, que, de no cristalizarse, la 
inclusión de un nuevo enfoque será lo óptimo para modificar 
cualquier tipo de realidad (p. 363).

Por otro lado, Nápoles, Vivar (2020) afirman que este paradig-
ma es un estimulador cultural de cada comunidad que se sopor-
ta en sus costumbres, sus tradiciones como patrimonio y la 
identidad propia donde cada comunidad encuentra su fortaleza 
(p. 203).

Chiu She (2021), Nápoles, Vivar (2020), mencionan un nuevo 
paradigma que se está desarrollando en distintos escenarios, el 
cual explica como una planificación urbana se relacione tanto 
con el desarrollo ecológico, como en la vida cultural de los 
habitantes, el cual podría replicarse en nuestro contexto de la 
Costa verde de la ciudad de Lima.

En el ámbito nacional Espinoza, Montalvo (2021) son enfáti-
cos en afirmar que este paradigma active la participación 
comunitaria mejorando los estándares de la Sociedad a fin de 
establecer hechos arquitectónicos, impulsores de desarrollo 
(p.13). 

Saavedra (2017) menciona que la animación cultural urbana, 
posibilita la creación de espacios dinamizadores de la cultura y 
educación que integra a toda una comunidad territorial a través 
de la creación y promoción de proyectos de este orden, 
activando las actividades turísticas productivas de la población 
(p.67).

Viche (2018), menciona que la cultura urbana como animación 
forma parte de un patrimonio heredado de distintos objetos 
arquitectónicos, sus tradiciones y la historia de vidas creadas, 
individual y colectiva dan vida a las crónicas culturales de la 
comunidad como herencia de la animación socio cultural.  
Tomando en cuenta el enunciado de  los autores, los hechos 
históricos, la dinamización de los espacios y los patrimonios 
ecológicos y culturales  da sentido y significado al patrimonio 
local ya que lo  ecológico, histórico y cultural adquiere  impor-
tancia, vitalidad y dinamismo que es necesario para el patrimo-
nio de la humanidad que se encuentra integrado por  sujetos 
que se identifican con solidaridad en la vida social para  forta-
lecer y transformar la convivencia en los espacios urbanos de 
manera sostenible . Es por ello que la aplicación de este nuevo 
enfoque se puede realizar para el Desarrollo equilibrado de la 
Costa verde de la ciudad de Lima ya que contiene todos estos 
elementos para el refuerzo de la identidad y el sentido del 
lugar. 

En el ámbito local Canto y Espinoza (2020) mencionan que la 
animación sociocultural ofrece un lazo muy fino entre la 
población y los espacios a cielo abierto que a través de una 
escenografía urbana nos lleven al mundo del entretenimiento 
educativo de la animación socio cultural 

Para CY Gaitán Rondón (2017). Afirman que es claro que este 
concepto, se constituye en eje importante a nivel de las discu-
siones sostenidas dentro y fuera de un espacio. Para los 
estudiosos y profesionales de estas filosofías, su definición se 
generaría desde el punto de vista de la eco Sofia y axiológico 
encaminada a lograr un punto de equilibrio en los aspectos 
físico, social, político y económico. Estos aportes deben ser 
discutido no solo a valores conceptuales, sino en el proceso 
evolutivo, que involucra a distintos actores, instituciones y a 
toda una comunidad, realizando el cambio de actitudes en un 
espacio (p44).

Gordon (2019) En su estudio de líneas rojas de conservación 
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ecológica (ERL), clasifica como un paradigma que se dio en el 
país de china para el cuidado de los ecosistemas que a manera 
general se potencia la salud de los habitantes y los recursos 
naturales logrando un equilibrio en el medio ambiente del 
paisaje urbano.

Gordon menciona acerca de ERL, que la animación eco cultu-
ral urbana como estrategia de conservación ecológica puede 
servir para la optimización y consumo de recursos naturales 
del ecosistema, que coincide ideológicamente con los otros 
autores como Gaitán, Canto y Espinoza entre otros.
Este paradigma del nuevo enfoque de la eco animación socio 
cultural urbana, se dirige a un plan objetivo de reconstrucción 
del espacio de una franja costera que no solo se observa lo 
físico y ecológico, sino que tangencialmente toca las memorias 
de este espacio que evoluciona, que no escapan a los valores 
patrimoniales de la humanidad que tienen por derecho hacer 
prevalecer el pasado en su lugar. Es aquí que la eco animación 
socio cultural urbana tendrá que optimizar recursos para su 
aplicación e incursionar en los nuevos paradigmas eco filosófi-
cos y biofílicos del paisaje.

Es importante precisar la aplicación de un nuevo modelo 
ecológico para la relación entre los habitantes y el medio 
ambiente del espacio público de una franja costera para utilizar 
de manera óptima el consumo de los recursos, su   reciclaje y 
el uso de energías renovables. Este nuevo modelo plantea un 
efecto dirigido principalmente a las personas y sus colectivida-
des que se desarrollarían mediante el apoyo mutuo, coopera-
ción y participación ciudadana, algo que se debería de tomar en 
cuenta para nuestros escenarios de la ciudad y en especial en la 
Costa verde de la ciudad de Lima.  

Para ello mencionaremos a diversos autores   que darán diver-
sos aportes en beneficio del espacio público como nuevo 
paradigma.

A nivel internacional Prassana (2020) Menciona que en la 
Misión Swacth Bharat del gobierno de India (2014), estos 
modelos son de mucho aporte para los temas ambientales y de 
participación comunitaria, esta institución apuesta por la 
promoción y difusión de estas acciones y modelos a través de 
los medios de comunicación externa. En esta posición pode-
mos observar como una práctica social de participación comu-
nitaria puede enfocarse en la recuperación de espacios con el 
fin de preservar el medio ambiente y no fragmentar el espacio 
del entorno de Tamil Nadu. Este modelo nos da una buena 
referencia para la problemática que existe en la Costa verde de 
la ciudad de Lima ya que nos da una visión nueva de unificar e 
integrar el paisaje como concepto universal a través de un 
nuevo paradigma de los ecosistemas del espacio público de la 
franja costera.

Por otro lado, Tellería (2009) menciona que, el caso de la 
comunidad Paila del municipio de San Cristóbal, Provincia de 
Artemisa- Cuba, el cual tuvo como propósito, profundizar las 
raíces propias de la comunidad dado que son los actores princi-
pales de dicho hecho, con el fin de reanimar la vida cultural 
mediante actividades socio culturales que se realicen en 

los museos municipales, ya que estos organismos, son los 
promotores principales de la cultura. Tomando este modelo 
exterior, la premisa será solucionar la problemática a través de 
los medios de difusión del patrimonio de la cultura en los 
espacios de la Costa verde de la ciudad de Lima.

Mientras que a nivel nacional nos encontramos que Murga & 
Novo (2017) afirma que estos modelos con una apertura 
escopofílica muestran el equilibrio de la vida en el planeta de 
acuerdo a la realidad de la naturaleza. La necesidad de un 
cambio de paradigma como modelo de desarrollo para los 
habitantes no deberá confundirse con los hechos descontrola-
dos de productividad en el espacio

Max-Neef & Smith, (2014). Explica que, ante los problemas 
ambientales irreversibles, la vida de todos los países se ven 
afectadas climáticamente y de no encontrarse estrategia 
estudiadas ecológicamente, el panorama mundial se verá muy 
incierta en la naturaleza, (p.7).  La incursión a un nuevo 
enfoque en los espacios se hace necesario.

Velarde (2018). El autor indica que la vida, su genética y su 
relación con el medio ambiente es importante para el desarro-
llo humano y su territorio. Por lo que las acciones productivas 
deben de contener la creación de los valores de independencia 
personal. 

Saavedra (2017) sostiene que con esta propuesta se puede 
potenciar la identidad mejorando la participación y creativi-
dad, en actividades culturales que motiven la integración y el 
conocimiento de la historia de un lugar. Con esta estrategia se 
cambiaria la forma de pensar de las personas con cultura y 
educación por el medio ambiente, sería la clave para convertir-
se en nuevos agentes de cambio. Lo más importante para el 
autor es su comunidad ya que regeneraría la importancia y 
trascendencia del pasado vinculándose con lo que el presente 
tiene para ofrecer en la creación de un espacio vital y producti-
vo cultural y socialmente. Bajo este contexto, los citados 
coinciden que el enfoque de la eco animación socio cultural 
urbana es la alternativa como modelo de desarrollo estratégico 
de manera inclusive, respetando y desarrollando el concepto 
universal del espacio público como es el de la Costa verde de 
la ciudad de Lima. Hoy en día, es un espacio residual y aparen-
temente fuera de contexto, sin ninguna identidad propia y que 
no es aprovechado en su magnitud, tanto que algunos la 
confunden con una simple pista a la que el transporte público 
no va, porque Lima, unas de las capitales de sud América 
frente al mar, no aprovecha toda esa escenografía paisajista 
que tiene mucho que enseñar y nosotros mucho que aprender 
de ella. También en  lo local nos dice Moran (2017) si bien la 
ciudad cuenta con espacios públicos, la población sectorial 
demanda más espacios para actividades económicas y cultura-
les. En el campo de lo socio cultural urbano, existen diversas 
organizaciones culturales que llevan desarrollándose en  nues-
tro escenario de manera discontinua , sin embargo a pesar de 
los factores que lo acompañan, la Costa verde de la ciudad de 
Lima, presentan problemas de seguridad ,medio ambiente y 
cultura  que aún no está siendo atendida totalmente por las
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autoridades .Algunos distritos que tiene la dicha de gozar de 
este litoral  están en el camino de encontrar soluciones pero no 
en su verdadera magnitud debido a sus políticas de desarrollo 
de sus gobiernos locales.

Dentro de todo lo citado, los autores establecen sin duda 
alguna, que el litoral urbano índole universal, por lo que queda 
claro que se trata de un espacio público como concepto univer-
sal que no solo se da el destino que lo llevará a futuro en lo 
educativo, social, cultural y productivo. Al cabo de distintas 
evoluciones y tiempos de cada autoridad, se evidencia que la 
ley y su reglamento difiere a lo que se ha hecho en la actuali-
dad. Hoy es un espacio sin verdadero valor para la ciudad, 
donde existen Guetos exclusivos y no al alcance de toda la 
población, donde el producto ofrecido es la exclusión de los 
espacios públicos.

Por otro lado, se menciona que existen tipos de patrimonios, 
como son sus ecosistemas y sus factores bióticos, abióticos y 
otros aspectos a considerar como su historia y conservación del 
patrimonio cultural, el cual no solo precisa en ser solo el 
patrimonio inmueble sino también las tradiciones y costum-
bres de la misma población. La costa verde tiene estos atribu-
tos que aún no se aplica y con el nuevo enfoque de la eco 
animación socio cultural urbano podría lograrse y activarse 
productivamente. 

Para el Arquitecto Keré (2017), premio global de la arquitectu-
ra sustentable, menciona” La arquitectura no solo es una 
ciencia de la construcción sino por el contrario es mucho más, 
es el arte en su verdadera magnitud que va mucho más allá de 
sentimiento que se identifica con toda su población a través del 
lenguaje arquitectónico.

 Si comenzamos a entender estas palabras, el paradigma 
interpretativo de Kere, nos prestará muchas reflexiones para 
hacer distintos tipos de intervención en nuestros balnearios y 
tomando los espacios públicos y sus componentes como 
estrategia de eco animación urbana y sociocultural, será tema 
de mucha cultura y categorización para nuestros espacios 
públicos y el medio ambiente. Hoy en día la Arquitectura con 
la incursión de la biofilia en los espacios públicos de la franja 
costera, sería una condición muy reflexiva de proponer distin-
tas acciones para el rescate de la identidad y la integración de 
sus espacios de manera inclusiva, y da la posibilidad que el 
medio ambiente, que supuestamente está perdida en algunos 
sectores de los espacios públicos de la Costa verde de la ciudad 
de Lima, pueda rescatarse de manera óptima.  Y es que la costa 
verde de Lima no tiene un lenguaje homogéneo que ayude a la 
animación socio cultural originando una nueva búsqueda de un 
nuevo paradigma de la eco animación socio cultural urbana.

Resultados
En el presente documento se plantea, una aproximación de 
distintas posiciones que permita la identificación de espacios 
públicos que deban ser resignificados para aquellos espacios 
públicos abandonados, por ejemplo, los que se encuentra 
aislados geográficamente y que están asociados por la 

inseguridad.  Si el eje de la estrategia de comunicación en el 
territorio es el espacio público, el desafío sería ¿cómo lograr 
una congruente relación con el resto de los componentes bajo 
la figura del territorio? Uno de los escenarios donde la ciudad 
tiene una deuda, es el balneario de la herradura de la Costa 
verde de Lima.

Si analizamos las revisiones literarias de los autores menciona-
dos nuestra geografía y recursos naturales son elementos de la 
ciudad viva como patrimonio ecológico y estos inmuebles 
forman parte de toda una historia, que dan vida a la   riqueza 
cultural de la comunidad. Esta herencia da sentido y significa-
do al patrimonio local y humano ya que es importante cuando 
se trata del patrimonio comunitario y colectivo.

Las posiciones y teorías de los diferentes autores respecto al 
tema eco animación socio cultural urbana nos da una reflexión 
de descifrar que la gran mayoría coincide en que este paradig-
ma es la de priorizar la identidad cultural de un determinado 
sector, teniendo como principales actores a los ciudadanos a 
través de prácticas sociales que contribuyen a la inclusión 
social de los espacios.

Teniendo en cuenta el aspecto ecológico que se relaciona con 
el entorno paisajístico estos deben de ser preservados, por el 
cual la propuesta de un nuevo modelo ecológico para tener 
como resultado este nuevo paradigma para el desarrollo de los 
habitantes y la dinamización de la ciudad seria a partir del 
enfoque de la Eco animación socio cultural urbana.

La importancia de la eco-animación sociocultural urbana como 
un enfoque integral para abordar los desafíos socioambientales 
en ciudades costeras como Lima. Se enfatiza en la necesidad 
de promover la participación ciudadana, preservar la identidad 
cultural y garantizar la sostenibilidad a largo plazo de los 
proyectos urbanos (Viche, 2017; Chiu She, 2021). Sin embar-
go, otros autores como García et al. (2020) advierten sobre los 
desafíos que enfrentan estos proyectos debido a la falta de 
participación comunitaria efectiva, lo que puede comprometer 
su éxito a largo plazo. Mientras que la perspectiva de Smith 
(2020) resalta la importancia de considerar las dinámicas de 
poder y las desigualdades socioeconómicas en la implementa-
ción de proyectos de eco-animación sociocultural urbana. 
Ignorar estas dimensiones podría perpetuar la exclusión de 
ciertos grupos sociales y agravar las divisiones existentes en la 
sociedad. Además, se hace hincapié en la necesidad de adoptar 
un enfoque participativo que involucre a diversos actores y 
garantice una comprensión holística de las necesidades y 
prioridades de la comunidad (Rodríguez, 2018; Jones, 2019).

La eco-animación sociocultural urbana como paradigma emer-
gente para el desarrollo urbano sostenible es fundamental en el 
contexto de ciudades costeras como Lima. Si bien la investiga-
ción proporcionada destaca su potencial para promover la 
participación comunitaria, preservar el patrimonio cultural y 
fomentar la sostenibilidad ambiental, es importante considerar 
también los desafíos y limitaciones que enfrenta su implemen-
tación.
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En este sentido, autores como Pérez (2019) señalan que la 
eficacia de los proyectos de eco-animación sociocultural 
urbana puede verse comprometida por la falta de recursos 
financieros y el acceso desigual a la toma de decisiones. Esta 
visión coincide con los hallazgos de Rodríguez et al. (2020), 
quienes destacan que la marginación socioeconómica y la 
exclusión política son obstáculos significativos para la realiza-
ción equitativa de estos proyectos en entornos urbanos.

Por otro lado, la literatura académica también enfatiza la 
importancia de adoptar un enfoque interdisciplinario y partici-
pativo en el diseño e implementación de iniciativas de eco-ani-
mación sociocultural urbana (García & Martínez, 2018). Este 
enfoque permitiría integrar diversas perspectivas y conoci-
mientos, así como involucrar a múltiples partes interesadas, 
incluidos residentes locales, organizaciones no gubernamenta-
les y entidades gubernamentales, en todas las etapas del proce-
so.

Sin embargo, es necesario reconocer que la eco-animación 
sociocultural urbana no es una solución universal y que su 
efectividad puede variar según el contexto específico y las 
características de la comunidad objetivo. Por ejemplo, investi-
gaciones recientes sugieren que el éxito de estos proyectos 
depende en gran medida de la capacidad de adaptarse a las 
necesidades y dinámicas locales, así como de establecer alian-
zas estratégicas con actores clave (Martínez & López, 2021).
En última instancia, la discusión sobre la eco-animación socio-
cultural urbana debe considerar no solo sus beneficios poten-
ciales, sino también sus limitaciones y desafíos inherentes. Al 
abordar estas cuestiones de manera integral y colaborativa, 
será posible avanzar hacia un desarrollo urbano más equitati-
vo, inclusivo y sostenible en las ciudades costeras como Lima.

Conclusiones
De acuerdo a todo el estudio realizado, la Costa Verde de la 
ciudad de Lima debería ser el lugar de encuentro de toda la 
metrópoli. Son distintos los ejes de comunicación que llegan a 
nuestra franja costera, y eso es lo que permite de alguna 
manera la articulación con la metrópolis. La ciudad tiene por 
derecho disfrutar del litoral como espacio público y estar 
conectado con la ciudad por otro lado existen distintas edifica-
ciones que lamentablemente han fragmentado el espacio públi-
co de la costa verde y ello ha hecho perder la armonía con la 
identidad de Lima y sus vínculos históricos que anhelan ser 
recuperadas como atractivo del espacio.

La eco animación sociocultural urbana será un nuevo enfoque 
de nivel educativo y cultural hacia la sociedad y para su 
desarrollo de los espacios públicos, donde el aprendizaje conti-
nuo e innovador será interpretado y valorado para las identida-
des comunitarias de la franja costera de la ciudad de Lima. La 
identidad de los grupos sociales y todo aquello que es común 
en la vida cotidiana y su plenitud de la misma, se ejecutaría a 
través de nuevos paradigmas que darán solución a las desigual-
dades sociales y territoriales, el nuevo enfoque ecosofilico y 
biofílico se cristalizaría a través de este nuevo paradigma de la 
eco animación socio cultural urbana.

De acuerdo al objetivo planteado se puede concluir que la 
promoción cultural es una estrategia que puede contribuir al 
ámbito educacional para la población y la sociedad mediante la 
participación comunitaria además de otras estrategias de 
retórica para el impulse y el desarrollo de la sociedad. Por otro 
lado, se concluye que las prácticas sociales se relacionan con la 
calidad de vida mediante un nuevo modelo ecológico que se 
daría en nuestra sociedad y que tendría como finalidad estable-
cer la cohesión social para el desarrollo colectivo que además 
promueven la generación de espacios inclusivos y no fragmen-
tados lo que brindaría una mejor condición de vida a los ciuda-
danos de Lima metropolitana.

Finalmente podemos concluir que un nuevo modelo ecológico 
como lo es la Eco animación socio cultural urbana sería el 
paradigma impulsor de la integración socio espacial, cultural y 
motivador para la creación de distintas dinámicas económicas 
y productivas vinculado y mejorando la imagen urbana del 
espacio público de la Costa verde de la ciudad de Lima, con 
ello aliviaría la visión de los territorios fragmentados tanto en 
lo social como en lo territorial. 
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Anexos
Imágenes Costa Verde, Ciudad de Lima

Fuente: Archivo Histórico El Comercio-Imágenes e historias del 
Perú y el mundo -1930

Fuente: Costa verde de Lima -1930.  Pontificia Universidad 
Católica del Perú

Fuente: Fuente: Pontificia Universidad Católica del Perú, 
1967-Vista de Distrito Chorrillos 

Fuente: Archivo Histórico El Comercio-Imágenes e historias del 
Perú y el mundo -1930

Fuente: Arq. Gisello Vila Z, 2023- Costa verde de la ciudad de 
Lima, vista Distrito de Chorrillos

Fuente: Lic.Jorge Vila Aranzaes, 2023-Costa verde de Lima , vista 
Dist. de Miraflores hacia dist. Callao
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Fuente: Lic.Jorge Vila Aranzaes ,2023. Vista Costa Verde, 
composicion paisaje natural y edificaciones 

Fuente: Lic.Jorge Vila Aranzaes,2023.Vista Costa Verde, 
composicion paisaje natural  y edificaciones

Fuente: Lic.Jorge Vila Aranzaes 2023. Vista de los espigones de la 
Costa verde

Fuente: Arq. Gisello Vila Zorogastua 2023. Vista atardecer de la 
franja Costera d la ciudad de Lima
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INFLUENCE OF SENSORY MARKETING ON THE PURCHASE DECISION OF CUSTOMERS OF 
ROXAS PERU PASTRY SHOP

Resumen
El marketing sensorial consiste en la estimulación estratégica 
de los sentidos humanos y juegan un papel crucial en la 
experiencia de compra de clientes actuales y nuevos. En este 
contexto, el objetivo del estudio fue determinar la influencia de 
los factores del marketing sensorial en la decisión de compra 
de los clientes de la pastelería Roxas Perú SAC. Para ello, se 
desarrolló un modelo econométrico de regresión lineal múlti-
ple. El procedimiento muestral fue probabilístico a 345 clien-
tes, a quienes se le administro un cuestionario de 39 ítems. Los 
resultados mostraron que el marketing sensorial visual, olfati-
vo, auditivo, gustativo y táctil influyen con un coeficiente de 
determinación del 65% positiva y significativamente en la 
decisión de compra. En conclusión, los factores del marketing 
sensorial influyen en mayor medida en la variabilidad de la 
decisión de compra de los clientes de los clientes en la pastele-
ría Roxas Perú SAC.
 
 
Palabras clave: Comportamiento del Consumidor, Decisión de 
Compra, Marketing Sensorial.

Abstract
Sensory marketing is the strategic stimulation of the human 
senses and they play a crucial role in the shopping experience 
of current and new customers. In this context, the objective of 
this research was to determine the influence of sensory marke-
ting factors on the purchase decision of customers of the Roxas 
Perú SAC pastry shop. For this, an econometric model of 
multiple linear regression was developed. The sampling proce-
dure was probabilistic to 345 clients, to whom a survey of 39 
items was administered. The results showed that visual, olfac-
tory, auditory, gustatory and tactile sensory marketing influen-
ce positively and significantly in the purchase decision with a 
coefficient of determination of 65%. In conclusion, the factors 
of sensory marketing influence to a greater extent the variabili-
ty of the purchase decision of the clients of the clients in the 
Roxas Peru pastry shop.

Keywords: Consumer Behavior, Purchase Decisión, Sensory 
Marketing.
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Introducción
La industria de servicios de alimentos, que incluye al negocio 
de las cafeterías y panaderías tiene una estructura altamente 
competitiva. Por ejemplo, en el Reino Unido en el año 2007 
había aproximadamente 10000 cafeterías, ese número se dupli-
có a 22000 en el 2017. Lo mismo sucede en los Estados Unidos 
donde la competencia entre cafeterías ha alcanzado su punto 
máximo (Jang & Lee, 2019). 

En el Perú, de acuerdo con la Sociedad Nacional de Industrias 
(SIN, 2021) el rubro productos de panadería continua por la 
senda del crecimiento, en junio del 2021 se tuvo una variación 
positiva de 45,3% respecto al mismo mes del año 2020. En este 
contexto de crecimiento del mercado las empresas utilizan 
diversas metodologías e instrumentos para la promoción de sus 
productos y servicios. Este análisis nos indica que se requiere 
la implementación de novedosas estrategias de marketing para 
los consumidores.

Kotler & Armstrong (2017) indica que la publicidad es como 
una comunicación no personal y onerosa de promoción de 
ideas, bienes o servicios que lleva a cabo un patrocinador 
identificado. El autor manifiesta que el sujeto reconoce la 
necesidad, y a través de esta identifica su insatisfacción y esto 
lo conlleva a la búsqueda de lo que desea conseguir, esto es 
posible por el estímulo de estas necesidades, los cuales se 
consiguen por medio de anuncios publicitarios, escaparates, 
publicidad en el lugar de venta, entre otros y de esta manera el 
consumidor tiende a buscar información, de manera activa o 
pasiva.

 Respecto al marketing sensorial, Rahmah et al., (2018), señala 
que con el desarrollo de los tiempos la sociedad urbana viene 
experimentando cambios en su estilo de vida. Una manifesta-
ción del estilo moderno de hoy es la costumbre de ciertos 
grupos de personas que buscan comodidad. Estos consumido-
res han encontrado en las cafeterías los lugares donde encuen-
tran comodidad, equipamiento y sobre todo satisfacción en las 
necesidades que buscan. 

Del mismo modo, Berčík et al. (2020), indica que el marketing 
sensorial es una estrategia que vincula los sentidos en la toma 
de decisiones del individuo a la hora de adquirir bienes y servi-
cios. Este tipo de marketing ocupa su estudio en como los 
aromas pueden estimular los sentidos y las emociones huma-
nas y cambiar deliberadamente el comportamiento del cliente 
y mejorar la experiencia de compra (Grisales, 2019).

Según, Fürst et al. (2021), afirman que para generar respuestas 
favorables en los consumidores utilizan estrategias de marke-
ting multisensorial, que consiste en la exposición deliberada a 
los consumidores a múltiples estímulos sensoriales, como el 
color, la textura;  el color ambiental, la luz, el aroma, la música; 
destinados a afectar los sentidos de tal manera que resaltan los 
beneficios de la mercancía para los consumidores.
 
Kotler & Armstrong (2017) indica que la publicidad es como 
una comunicación no personal y onerosa de promoción de 
ideas, bienes o servicios que lleva a cabo un patrocinador

identificado. El autor manifiesta que el sujeto reconoce la 
necesidad, y a través de esta identifica su insatisfacción y esto 
lo conlleva a la búsqueda de lo que desea conseguir, esto es 
posible por el estímulo de estas necesidades, los cuales se 
consiguen por medio de anuncios publicitarios, escaparates, 
publicidad en el lugar de venta, entre otros y de esta manera el 
consumidor tiende a buscar información, de manera activa o 
pasiva.

 Respecto al marketing sensorial, Rahmah et al., (2018), señala 
que con el desarrollo de los tiempos la sociedad urbana viene 
experimentando cambios en su estilo de vida. Una manifesta-
ción del estilo moderno de hoy es la costumbre de ciertos 
grupos de personas que buscan comodidad. Estos consumido-
res han encontrado en las cafeterías los lugares donde encuen-
tran comodidad, equipamiento y sobre todo satisfacción en las 
necesidades que buscan. 

Del mismo modo, Berčík et al. (2020), indica que el marketing 
sensorial es una estrategia que vincula los sentidos en la toma 
de decisiones del individuo a la hora de adquirir bienes y servi-
cios. Este tipo de marketing ocupa su estudio en como los 
aromas pueden estimular los sentidos y las emociones huma-
nas y cambiar deliberadamente el comportamiento del cliente 
y mejorar la experiencia de compra (Grisales, 2019).

Según, Fürst et al. (2021), afirman que para generar respuestas 
favorables en los consumidores utilizan estrategias de marke-
ting multisensorial, que consiste en la exposición deliberada a 
los consumidores a múltiples estímulos sensoriales, como el 
color, la textura;  el color ambiental, la luz, el aroma, la música; 
destinados a afectar los sentidos de tal manera que resaltan los 
beneficios de la mercancía para los consumidores.

Citando a, Fernández et al. (2021) mencionan que las estrate-
gias comunicativas han ido cambiando y adaptándose conti-
nuamente a sus necesidades, y la estrategia que destaca en la 
comunicación de marca es el marketing experiencial, que 
prioriza la atención al consumidor y la necesidad de brindarle 
la mejor experiencia. Asimismo, indican que el marketing 
experiencial y el marketing sensorial influyen en el comporta-
miento de compra. En el sector de moda femenino, los mino-
ristas refuerzan su marca mediante la integración de experien-
cias multisensoriales dentro de la tienda física, como el olfato, 
para influir en las percepciones de los consumidores. 

Por su parte, Morrin & Tepper (2021) señalan que el enfoque 
tradicional de la investigación sensorial se basa en metodolo-
gías de prueba altamente estandarizadas para medir con preci-
sión las diferencias entre productos. Ahora las técnicas han 
cambiado hacia la utilización de entornos de prueba más reales 
haciendo uso de dispositivos de realidad virtual o espacios 
físico construidos para imitar entornos de consumo del mundo 
real.  

En el sector hotelero Gonzalez & Gonzalez-Anleo (2020) en su 
trabajo de investigación sobre la presencia de acciones de 
Marketing Olfativo en hoteles de lujo (5 estrellas) del centro 
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de Madrid, encontraron que un 79 % de los hoteles encuesta-
dos ya han implementado este tipo de estrategias, los sistemas 
de aromatización más utilizados son los aerosoles y los 
ambientadores eléctricos esto dependiendo del tamaño de los 
ambientes que  quieran aromatizar. Las zonas comunes y con 
mayor afluencia de personas como el vestíbulo y área de servi-
cios son las que deben de ser aromatizadas.

En el sector textil Jiménez-Marín et al. (2018) los autores 
aplicaron el modelo de Hulten, Broweus y Van Dijk aplicado al 
retail español sus resultados revelan que existe un aumento 
considerable en las ventas, también se destaca que se incre-
mentó el tiempo de permanencia de los clientes e, incluso, el 
nivel de la satisfacción se elevó validándose dicho modelo para 
un establecimiento comercial pequeño.  

En el Perú, son pocas las empresas que aplican estrategias de 
marketing sensorial, sin embargo, invierten casi el 30% de su 
presupuesto anual en campañas de publicidad y promoción 
(Vásquez, 2018). La Pastelería Roxas Perú SAC se ubica en el 
distrito de La Victoria Lima, en este lugar existen alrededor de 
30 empresas en el rubro y se enfocan en su mayoría en el uso 
de estrategias de marketing visual. Es el caso de Roxas que no 
hace uso de una estrategia de ventas adecuado que resalte los 
elementos sensoriales como: los olores, la iluminación al 
interior de sus locales, la exhibición de los productos, la 
música ambiental, la publicidad y otros. Asimismo, se tiene 
que la empresa cuenta con una propuesta de valor que lo 
diferencia de la competencia, sin embargo, estas alternativas 
no vienen siendo aprovechadas, situación que influye la 
decisión de compra de los clientes, en consecuencia, las ventas 
no se han incrementado. 

Otras características problema son que la empresa no cuenta 
con tecnología adecuada para los procesos productivos siendo 
estos artesanales, asimismo, el personal no necesariamente 
cuenta con las competencias y especialización correspondien-
te, la implementación de los programas de marketing es parcial 
y débil debido al desconocimiento de estrategias de marketing 
sensorial en concreto. 

Bajo el contexto planteado, el estudio tiene como objetivo 
determinar la influencia de los factores del marketing sensorial 
en la decisión de compra de los clientes de la pastelería Roxas 
Perú SAC. Para alcanzar dicho propósito, se encuestó a 345 
clientes en el Distrito de La Victoria, Lima, Perú, mediante un 
cuestionario tipo Likert que constaba de 39 ítems. Como 
consecuencia, se encontró que los factores que más influyen en 
la decisión de compra de los clientes de la pastelería Roxas 
Perú SAC son el marketing sensorial olfativo, auditivo y 
visual. Por lo tanto, los esfuerzos del programa de marketing 
de la pastelería Roxas Perú SAC deberían estar orientados 
principalmente hacia el marketing sensorial olfativo para 
persuadir y crear experiencias inolvidables en la clientela.

Marco Teórico
Marketing sensorial
El marketing sensorial es una estrategia que vincula los 
sentidos en la toma de decisiones del individuo a la hora de 
adquirir bienes y servicios (Berčík et al., 2020). Este tipo de 
marketing estimula los sentidos, las emociones y cambia 
deliberadamente el comportamiento del cliente y mejorar la 
experiencia de compra (Grisales, 2019). Según, (Fürst et al., 
2021), afirman que para generar respuestas favorables en los 
consumidores utilizan estrategias de marketing multisensorial 
como el color, la textura, la luz, el aroma y la música destina-
dos a afectar los sentidos de los clientes para resaltan los 
beneficios del producto; Ahora las técnicas han cambiado 
hacia la utilización de entornos de prueba más reales haciendo 
uso de dispositivos de realidad virtual o espacios físico 
construidos para imitar entornos de consumo del mundo real 
(Morrin & Tepper, 2021) el enfoque tradicional de la investiga-
ción sensorial se basa en metodologías de prueba altamente 
estandarizadas para medir con precisión las diferencias entre 
productos.

El marketing sensorial es una forma diferente de hacer marke-
ting que busca alejarse de lo tradicional; su objetivo es cautivar 
al consumidor por medio de sus sentidos; con el desarrollo de 
los tiempos la sociedad urbana viene experimentando cambios 
en su estilo de vida (Rahmah et al., 2018), el estilo moderno de 
hoy es la costumbre de ciertos grupos de personas que buscan 
comodidad, equipamiento y sobre todo satisfacción en las 
necesidades que buscan afectar sus creencias, juicios, compor-
tamientos y emociones, también forma parte de una estrategia 
que vincula los sentidos en la toma de decisiones del individuo 
a la hora de adquirir bienes y servicios (Berčík et al., 2020). 
Por lo que, el marketing sensorial refuerza con efectos positi-
vos el valor de la marca e influye en las percepciones y en la 
decisión de compra de los consumidores mediante la integra-
ción de experiencias multisensoriales como el olfativo 
(Fernández et al., 2021), visual, auditivo, gustativo y táctil.

El marketing olfativo, se refiere a los aromas que tienen un 
potente impacto en las emociones humanas, siendo capaces de 
alterar el comportamiento del cliente y mejorar la experiencia 
de compra (Grisales, 2019). En el sector hotelero, la aromati-
zación de espacios, en particular en áreas de gran concurrencia, 
ha demostrado ser una estrategia eficaz (Gonzalez & Gonza-
lez-Anleo, 2020). En el marketing visual, la visualización tiene 
un papel crucial en la presentación de productos. Aspectos 
como el color ambiental y la luz son factores esenciales que 
contribuyen a crear una atmósfera que genera emociones y 
experiencias positivas asociadas a una marca (Gómez & 
García, 2012). El uso de la realidad virtual para imitar entornos 
de consumo real ha cambiado el enfoque tradicional de la 
investigación sensorial (Morrin & Tepper, 2021). Por lo tanto, 
el sentido de la vista es el canal dominante en la decisión de 
compra de los clientes que llama la atención a los marketeros a 
la hora de diseñar el programa de marketing. 
 
Adicionalmente, en el marketing auditivo la música ambiental 
y su gestión se han convertido en herramientas esenciales para
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las PYMES. La posibilidad de controlar la música y evitar 
interrupciones mejora la experiencia de compra del cliente 
(Sánchez-Crespo & Carrasco-Santos, 2023). Por otro lado, en 
el marketing gustativo la percepción gustativa del consumidor 
puede influirse significativamente mediante estrategias de 
marketing. La presentación del producto con información 
nutricional asociado a los sentidos afecta la percepción del 
consumidor (Andrade et al., 2022). Del mismo modo, el packa-
ging puede alterar las percepciones gustativas, como se ha 
demostrado en el caso del chocolate (Gonzalez & Saldaña, 
2021). 

Finalmente, en el marketing táctil es importante destacar el rol 
del sentido del tacto como la textura de los productos, la suavi-
dad de los tejidos o la ergonomía de un dispositivo son ejem-
plos de cómo el tacto puede influir en la percepción y decisión 
de compra del consumidor. Según Campos & Saldaña (2023) 
la estrategia del marketing táctil debe centrarse en desarrollar 
el sentido del tacto, es decir, mejorar la tactibilidad de los 
elementos complementario como los muebles, las vajillas y 
otras para aumentar el valor experiencial, sin descuidar los 
otros cuatro sentidos.

Decisión de Compra
La decisión de compra es un proceso complejo y multifa-
cético que involucra múltiples factores por el cual un consumi-
dor opta por un producto (bienes y/o servicios) específico entre 
una variedad de opciones (Kim & Sung, 2009). Está influen-
ciada no solo por las características inherentes del producto, 
sino también de factores externos como las estrategias de 
marketing sensorial, emociones, percepciones y experiencias 
del consumidor. Además, la decisión de compra puede variar 
ampliamente según el producto en cuestión. Por ejemplo, para 
productos complejos o de alto valor suelen ser más intrincados, 
requieren una mayor deliberación y pueden verse influencia-
dos por múltiples factores, desde ventajas competitivas hasta 
estímulos sensoriales (Kotler & Armstrong, 2017), la cultura, 
la pertenencia a grupos sociales (Salem, 2018), entre otros.

La decisión de compra sigue cinco etapas cruciales en el proce-
so de compra: reconocimiento del problema, búsqueda de 
información, evaluación de alternativas, decisión de compra y 
comportamiento poscompra (Maslova et al., 2020). Estas 
etapas no solo representan el recorrido lógico que sigue un 
consumidor antes de adquirir un producto, sino que también 
subrayan la interacción entre las diferentes dimensiones del 
proceso y cómo una etapa puede influir en la siguiente, por lo 
tanto, existen diversos elementos a considerar por los compra-
dores en cada etapa (Salazar, 2023).

Dentro del proceso de decisión de compra, varios factores 
influencian la decisión final del consumidor. Estos factores se 
pueden categorizar en individuales, sociales y psicológicos 
(Schiffman & Kanuk, 2010). Los factores individuales inclu-
yen las necesidades, motivaciones, percepciones, actitudes y 
aprendizaje del consumidor.

Los factores sociales se refieren a influencias externas, como 
la familia, amigos, grupos de referencia y la sociedad en  

 general. Mientras que los factores psicológicos abarcan la 
percepción, motivación, creencias y actitudes del consumidor. 
Por lo tanto, es esencial para las empresas entender estos facto-
res y cómo interactúan, ya que ofrecen insights valiosos para 
diseñar estrategias de marketing sensorial más efectivas con 
orientación a nuevos modelos de decisión de compra para la 
realidad latinoamericana, la cual va cambiando de hábitos de 
consumo (Saravia-Ramos, 2022). 

Materiales y métodos
La empresa Pastelería Roxas Perú SAC objeto de estudio se 
ubica en el Distrito de La Victoria, Provincia de Lima. El 
enfoque es el cuantitativo, el tipo de investigación fue el expli-
cativo, el diseño fue el no experimental y de corte transversal. 
La población estuvo conformada por 5258 clientes en prome-
dio al mes. La muestra fue la probabilística conformada por 
345 clientes, a quienes se les encuesto mediante la aplicación 
de un cuestionario de tipo Likert con un total de 39 ítems, cada 
pregunta tiene cinco alternativas de respuesta (totalmente en 
desacuerdo = 1, en desacuerdo = 2, ni de acuerdo ni en 
descuerdo = 3, de acuerdo = 4, totalmente de acuerdo =5). 
Además, la investigación se ejecutó en el año 2022 en el Distri-
to de La Victoria, Provincia de Lima. 

En el estudio se adoptó un enfoque econométrico mediante la 
técnica estadística de regresión lineal múltiple, dado el modelo 
matemático: DC= β_0 + β_1 MSV + β_2MSO+ β_3MSA + β
_4 MSG+ β_5 MST+ ε, donde las variables independientes 
son: Marketing Sensorial Visual (MSV), Marketing Sensorial 
Olfativo (MSO), Marketing Sensorial Auditivo (MSA), 
Marketing Sensorial Gustativo (MSG) y Marketing Sensorial 
Táctil (MST), que influyen en la variable dependiente 
Decisión de Compra (DC) de los clientes de la Pastelería 
Roxas Perú SAC, más el error asumido por la variable aleatoria 
(ε) y β0,β1,β2 , β3, β4, y β5, son los parámetros desconocidos 
del modelo. La figura 1 ilustra el modelo teórico asumido en la 
investigación.

Gráfico 1
Modelo Factores de marketing sensorial y la decisión de 
compra

Fuente: Elaboración propia
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Se verificó la confiabilidad y validez del instrumento de ambas 
variables (MS y DC), mediante el coeficiente de Alfa de Cron-
bach, después de analizar un total de 25 clientes encuestados 
como prueba de piloto, se observa en la Tabla 1, el coeficiente 
de Alfa de Cronbach tiene valores por encima de los paráme-
tros de aceptación (α > .70), de igual forma el Kaiser Meyer 
Olkin (KMO > .70), lo cual nos indica que el coeficiente de 
correlación está dentro de los valores de aceptación, así 
mismo, el coeficiente de varianza extraída media (AVE > .55 
cumple el valor de aceptación, es decir, el constructo del conte-
nido comparte más de la mitad de su varianza con sus indica-
dores, y finalmente la comunalidad (COM  > .50, es superior a 
los estándares de aceptación. Por lo tanto, es confiable y valido 
en todos los estadísticos de evaluación de ambas variables 
estudiadas.

Resultados 
Los resultados sobre las características demográficas indican, 
que los clientes de la pastelería corresponden en su mayoría al 
sexo femenino equivalente al 62.6%, asimismo, cuentan con 
estudios a nivel secundario equivalente al 63.5% y solo un 
23.2% cuentan con estudios superiores; referente al ingreso 
económico los clientes se ubican en el nivel bajo con un 
54.5%, mientras que en la categoría muy bajo se coloca el 
34.5%; por último, la edad de los clientes se sitúa entre los 21 
a 30 años siendo estos jóvenes con un 40%, mientras que un 
20.3% cuentan con 31 a 40 años siendo estos adultos (Tabla 2).

Los resultados del estadístico de bondad de ajuste (Tabla 3) del 
modelo decisión de compra nos evidencian que los factores 
MSV, MSO, MSA, MSG y MST del modelo [1,2,3,4,5,] todas 
presentan un coeficiente de correlación de Pearson alta [R = 
0.73, 0.77, 0.79, 0.80, 0.81], evidenciándose que los cinco 
factores de marketing sensorial están fuertemente correlacio-
nados con la decisión de compra de los clientes. Respecto a los 
resultados de los coeficientes de determinación de los modelos

se [R2 = 0.53, 0.60, 0.63, 0.64, 0.65] incrementan su valor en 
la medida que se van incluyendo los factores del marketing 
sensorial, según los resultados de cambio en R2 = 0.53, 0.07, 
0.04, 0.01, 0.00. Considerando el modelo cuyo coeficiente de 
determinación es [R2 = 0.65] este resultado señala que la 
variabilidad de la decisión de compra es equivalente al 65% 
considerando a los cinco factores del marketing sensorial 
(visual, olfativo, auditivo, gustativo y táctil). También se 
aprecia que [R2 ajustado = 0.64], ello nos indica que, obtener 
un valor elevado de R2, no implica que nuestros resultados son 
fiables o perfectas (R2 = 1), en este caso, los valores de R 
ajustado de los cinco factores tienen una mínima diferencia 
respecto a los R^2 y finalmente el [Sig.Cambio en F = .00] son 
significativas en todos los factores sensoriales  (p < 0.05). 

Los resultados del análisis de la varianza ANOVA (Tabla 4) 
para los modelos 1, 2, 3, 4 y 5, los valores de probabilidad 
[0.00, 0.00, 0.00, 0.00, 0.00] asociado a la prueba de Fisher 
Sndecor [F=382.91, 252.82, 195.72, 154.09, 125.25], son 
menores que 0.05 (p< 0.05), es decir se aprecia una significan-
cia de 0.00 para los cinco modelos, ello quiere decir que, los 
cinco factores del marketing sensorial (visual, olfativo, auditi-
vo, gustativo y táctil), es bueno y consistente para explicar la 
varianza de la decisión de compra. Es decir, las variaciones en 
los factores del marketing sensorial, se explican significativa-
mente por el conjunto de efectos predictivos identificados 
sobre la variable dependiente decisión de compra, cuánto más 
se aproxima a 0.00, más sólido el modelo, dado por la ecuación 
representada por:
Modelo: DC= β0 + β1 MSO + β2MSA+ β3MSV+ β4 MST+ β5 
MSG+ ε

Tabla 1
Validez y confiablidad del marketing sensorial y decisión de 
compra

 
Variables  

Confiabilidad Validez  
 α > .70 KMO > .5  AVE > .55 COM   > .50 

Marketing sensorial .85 .77 .85 .95 
Decisión de compra .79 .73 .83 .74 

 

Fuente: Elaboración propia

Nota. Confiabilidad (α), Coeficiente Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), Varianza 
Extraída Media (AVE) y Comunalidades (COM)

Tabla 2
Características demográficas de los clientes

 

Características Frecuencia % Características Frecuencia % 

Educación   Sexo   
Sin estudios 14 4.10 Masculino 37.40 37.40 
Primaria 32 9.30 Femenino 62.60 62.60 
Secundaria 219 63.50    
Superior 80 23.20    
Ingreso económico   Edad   
Muy bajo 119 34.50 - de 20 años 13.60 13.60 
Bajo 188 54.50 de 21 a 30 años 40.00 40.00 
Medio 31 9,0 de 31 a 40 años 20,3 20,3 
Alto 3 9 de 41 a 50 años 17,4 17,4 
Muy alto 4 0 más de 50 años 8,7 8,7 

Fuente: Elaboración propia

Tabla 3
Estadísticos de bondad de ajuste (Resumen del modelof)

Modelo R R2 
R2 

Ajustado 

Error típico 
de la 

estimación 

Estadísticos de cambio 
Cambio 

en  
R2 

Cambio en 
F 

gl1 gl2 
Sig. 

Cambio 
en F 

1 .73ª .53 .53 5.54 .53 382.91 1 343 .00 

2 .77b  .60 .59 5.12 .07 58.52 1 342 .00 

3 .79c .63 .63 4.90 .04 33.49 1 341 .00 

4 .80d .64 .64 4.82 .01 11.35 1 340 .00 

5 .81e .65 .64 4.80 .00 4.17 1 339 .00 

 Nota. Variables predictoras: Modelo1 a) Constante, MSV; Modelo2 b) 
Constante, MSV, MSA; Modelo3 c) Contante, MSV, MSA, MSO; Modelo4 d) 
Contante, MSV, MSA, MSO, MSG; Modelo5 e) Contante, MSV, MSA, MSO, 
MSG, MST; f) Variable dependiente: DC.
Fuente: Base de datos de la encuesta aplicada a los clientes (n=345)

Tabla 4
Análisis de la varianza (ANOVA).

Modelo     Suma de 
cuadrados 

Gl Media 
cuadrática 

F Sig. 

1 
Regresión 11740.93 1 11740.93 382.91 .00 
Residual 10517.11 343 30.66   
Total 22258.04 344    

2 
Regresión 13277.57 2 6638.78 252.82 .00 
Residual 8980.47 342 26.26   
Total 22258.04 344    

3 
Regresión 14080.59 3 4693.53 195.72 .00 
Residual 8177.45 341 23.98   
Total 22258.04 344    

4 
Regresión 14344.81 4 3586.20 154.09 .00 
Residual 7913.23 340 23.27   
Total 22258.04 344    

5 
Regresión 14440.93 5 2888.19 125.25 .00 
Residual 7817.11 339 23.06   
Total 22258,04 344    

 Nota. Variables predictoras: Modelo1 a) Constante, MSV; Modelo2 b) 
Constante, MSV, MSA; Modelo3 c) Contante, MSV, MSA, MSO; Modelo4 d) 
Contante, MSV, MSA, MSO, MSG; Modelo5 e) Contante, MSV, MSA, MSO, 
MSG, MST; f) Variable dependiente: DC.
Fuente: Base de datos de la encuesta aplicada a los clientes (n=345)
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Los resultados de las estimaciones del coeficiente de regresión 
del modelo de decisión de compra (Tabla 5), se evidencia un 
incremento en los β,  donde todas son diferentes de (β≠0), eso 
significa que los cinco factores del marketing sensorial, son 
positivas en la pendiente de los factores del marketing senso-
rial respecto a la decisión de compra, lo cual refleja que por un 
punto más en cada factor del marketing sensorial se incremen-
tan las betas [β=0.50, 0.88, 1.39, 3.70, 7.44] en puntos. 
También se observa de no haber la variabilidad de la decisión 
de compra prevista en ausencia de los factores del marketing 
sensorial se mantiene en 0.50. Según la información propor-
cionada, la ecuación que representa los factores del marketing 
sensorial en la decisión de compra es: Modelo: 

DC = 18.54 + 1.39*MSO + .88*MSA + .50*MSV + 7.44*M-
ST + 3.70*MSG + e

Evaluación del modelo
El modelo factores de marketing sensorial en la decisión de 
compra de los clientes de la pastelería Roxas Perú SAC, se 
evaluó mediante los supuestos de normalidad, autocorrelación, 
colinealidad y multicolinealidad. Para detectar la presencia o 
ausencia de auto correlación se utilizó el estadístico de Durbin 
Watson (independencia de residuos), es decir, los errores en la 
medición de las variables explicativas deben ser independien-
tes entre sí. Si su valor esta próximo 2, entonces los residuos 
están incorrelados y si el valor está cercano a 0 estarán positi-
vamente autocorrelados. En la (Tabla 6), presentamos la 
evaluación mediante el test de autocorrelación de las variables 
explicativas (MSV, MSA, MSO, MSG, MST), se evidencia 
que el estadístico [Durbin Watson = 1.88] el mismo que es 
cercano a 2. Por lo tanto, podemos afirmar que no hay autoco-
rrelación entre las perturbaciones, es decir, cumple con los 
supuestos de independencia de los residuos.

Lo resultados del diagnóstico de colinealidad nos indica que si 
cualquiera de los VIF es mayor que 5 o 10 va a ser indicio de 
que los coeficientes asociados de regresión están mal estima-
dos debido a la multicolinealidad. En la (Tabla 7) se tienen los 
valores VIF (1<FIV<10) hallados los que contradicen la 
afirmación, y además la tolerancia fue mayor a 0.10. por lo que 
concluimos que no existe multicolinealidad en los regresores.

El diagnostico visual nos evidencia que la desviación es 
normal y positiva, lo que significa que el modelo con las varia-
bles predictoras los residuos (error) tienen una distribución 
normal.

Discusión
Los resultados de la investigación con base en las evidencias 
empíricas permiten concluir que los factores de marketing 
sensorial (visual, olfativo, auditivo, gustativo y táctil) tienen 
una influencia positiva y significativa en la decisión de compra 
de los clientes de la pastelería Roxas Perú SAC. La informa-
ción precedente puede ser corroborada con los antecedentes 
que se hacen mención, donde diversos autores concluyen que 
existen relación entre las variables estudiadas en diferentes 

Gráfico 2
Normalidad de regresión de residuo tipificado.

Fuente: Base de datos de la encuesta aplicada a los clientes (n=345) 
año 2021.

Tabla 5
Estimaciones de coeficientes.

Modelo 
Coeficientes no 
estandarizados 

Coeficientes 
tipificados 

t 

Β Error típico Beta  

1 
(Constante) 22.07 1.80  12.28 
Marketing sensorial visual (MSV) 1.35 .07 .73 19.57 

2 
(Constante) 19.60 1.70  11.57 
Marketing sensorial visual (MSV) .98 .08 .53 12.38 
Marketing sensorial auditivo (MSA) 1.02 .13 .33 7.65 

3 

(Constante) 18.89 1.62  11.63 
Marketing sensorial visual (MSV) .69 .09 .37 7.47 
Marketing sensorial auditivo (MSA) .81 .13 .26 6.13 

Marketing sensorial olfativo (MSO) 1.29 .22 .28 5.79 

4 

(Constante) 16.94 1.70  9.96 
Marketing sensorial visual (MSV) .49 .11 .26 4.50 

Marketing sensorial auditivo (MSA) .74 .13 .24 5.65 
Marketing sensorial olfativo (MSO) 1.35 .22 .29 6.11 
Marketing sensorial gustativo (MSG) .79 .24 .16 3.40 

5 

(Constante) 18.54 1.86  9.94 
Marketing sensorial visual (MSV) .50 .11 .27 4.67 
Marketing sensorial auditivo (MSA) .88 .15 .28 5.99 
Marketing sensorial olfativo (MSO) 1.39  .22 .30 6.29 
Marketing sensorial gustativo (MSG) 3.70 .24 .14 2.95 
Marketing sensorial táctil (MST) 7.44 .47 .20 2.04 

 Nota. Variables predictoras: Modelo1 a) Constante, MSV; Modelo2 b) 
Constante, MSV, MSA; Modelo3 c) Contante, MSV, MSA, MSO; Modelo4 d) 
Contante, MSV, MSA, MSO, MSG; Modelo5 e) Contante, MSV, MSA, MSO, 
MSG, MST; f) Variable dependiente: DC.
Fuente: Base de datos de la encuesta aplicada a los clientes (n=345)

Tabla 6
Autocorrelación de Durbin Watson
 

Modelo 
 

R 
 

R2 
R2 

Ajustado 
Error típico. de la 

estimación 
Durbin-Watson 

5 .81e .65 .64 4.80 1.88 

 Nota. Variables predictoras: Modelo1 a) Constante, MSV; Modelo2 b) 
Constante, MSV, MSA; Modelo3 c) Contante, MSV, MSA, MSO; Modelo4 d) 
Contante, MSV, MSA, MSO, MSG; Modelo5 e) Contante, MSV, MSA, MSO, 
MSG, MST; f) Variable dependiente: DC.
Fuente: Base de datos de la encuesta aplicada a los clientes (n=345)

Tabla 7
Multicolinealidad: valor inflación de la varianza (VIF)
 
Modelo 

Estadísticos de colinealidad 
Tolerancia VIF 

5 

Constante   
Marketing sensorial visual (MSV) .31 3.27 

Marketing sensorial auditivo (MSA) .47 2.15 
Marketing sensorial olfativo (MSO) .45 2.23 

Marketing sensorial gustativo (MSG) .46 2.15 
Marketing sensorial táctil (MST) .66 1.51 

 Fuente: Base de datos de la encuesta aplicada a los clientes (n=345)
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contextos, sectores económicos y ramas de la producción. 
En esta línea, los  resultados de investigación de Nadanyiova et 
al. (2018) son coincidentes con nuestro estudio al indicar que 
el marketing sensorial es una forma efectiva de asegurar la 
lealtad de los clientes actuales y nuevos, al mismo tiempo que 
brinda a los clientes una experiencia única de compra. Además, 
refiere que, en el marketing sensorial, la expectativa es el 
motor del éxito. El primer vistazo al producto ofrece expectati-
vas sobre la forma, el material y el olor. Si estas expectativas 
no se cumplen, significa que no responden a la percepción 
sensorial del consumidor. 

Asimismo, González & Pallarés (2020)  aplico la estrategia de 
flagship en un punto de venta de una calle emblemática de 
Barcelona, a lo largo del recorrido se colocó una gran variedad 
de estímulos que activaron los sentidos de la vista, el olfato y 
el gusto para ello se empleó luces, colores y aromas en la zona 
de degustación. 

Por otro lado, Kim et al. (2021) explora la eficacia del marke-
ting sensorial en los patrones de consumo de bebidas en un bar 
real. Los resultados muestran que los elementos visuales tienen 
un efecto significativo en el consumo de bebidas, pero no así 
en la densidad social. El efecto conjunto entre ambos factores 
es tan significativo que el efecto de los elementos visuales es 
mayor cuando la densidad social es baja. Este estudio contribu-
ye a la literatura de marketing sensorial al revelar la interac-
ción entre las señales visuales y espaciales en un entorno de 
campo.

Artacho et al. (2020) en su estudio análisis multisensorial de la 
interacción consumidor-producto durante la experiencia de 
compra de cerámicas baldosas, encontró que las dimensiones 
utilitarias y sensorias del producto permiten a los diseñadores, 
comercializadores y minoristas comprender las acciones de 
exploración de los consumidores, los sentidos involucrados, 
sus importancias, las jerarquías, y las propiedades físicas de los 
productos evaluados. Por lo tanto, el papel que juegan las 
modalidades sensoriales varía a lo largo de la secuencia de 
inspección. Se tiene que existe diferencias y predominancia 
entre los sentidos. 

Shabgou & Daryani (2014) destacan que los especialistas en 
marketing han descubierto que los sentidos humanos tienen un 
papel crucial en su experiencia de compra y, a través de la 
estimulación estratégica de estos sentidos, el comportamiento 
de compra del consumidor se verá influenciado de una manera 
tan innovadora. También, indican que el marketing sensorial 
pone al cerebro humano, en el centro del marketing y muestra 
que las empresas y los minoristas pueden tener un impacto 
positivo en los cinco sentidos del consumidor a través de los 
diferentes sentidos como el color, el olfato, la música, el gusto 
y la textura.

Finalmente, Marín & Gómez-Carmona (2021) señalan que los 
directivos de marketing utilizan distintas técnicas que permiten 
mejorar la experiencia del consumidor a través de sus sentidos. 
Es decir, la práctica del tradicional merchandising visual está

siendo canibalizada por el merchandising de seducción, que 
implica a más de un sentido mejorando la sensación del consu-
midor en el punto de venta.

En relación a los factores específicos, se tienen los siguientes 
estudios: Factor marketing sensorial visual, Enrique (2020) 
indica que el sentido de la vista es el que recibe los primeros 
estímulos cuando entras a una tienda, señala que los colores, la 
música o los aromas son acciones de marketing sensorial que 
generan estados de ánimo positivos en los clientes y por ende 
se traducen en mejores resultados en las ventas, sobre todo en 
los negocios del retail colombianos. Asimismo, Hadjer (2021) 
señala que, el oído y la vista pueden reforzar un sentimiento 
positivo de acuerdo con la lógica de la experiencia, que otorga 
un cierto valor al individuo y genera una imagen de marca en 
particular. El poder de la vista y el sonido están directamente 
relacionados con el comportamiento del consumidor y la toma 
de decisiones. Sobre la base de numerosos estudios empíricos, 
la visión y el sonido juegan un papel en las prácticas de marke-
ting modernas. Del mismo modo, el estudio de Sernaqué & 
Gamboa (2019) concluye que la vista es uno de los sentidos 
que mayor impresión causa al momento de la decisión de 
compra.

Respecto al factor marketing sensorial olfativo Jimenez & 
Elias (2018) concluyen que se debe estimular el canal sensorial 
olfativo, sonoro y visual; si quieren mejorar el recuerdo de los 
productos y marcas, se debe enfatizar la estimulación olfativa. 
Del mismo modo, en un estudio sobre percepción de los consu-
midores Grisales et al. (2021) encontró que las notas olfativas 
con mayor aceptación; son las relajantes, tanto para mujeres 
como para hombres mayores de 36 años. Los aromas relajantes 
están relacionados con salud y la paz interior, para los menores 
de 35 años, las notas olfativas preferidas son las cítricas. 

Gonzalez & Saldaña (2021) con relación al factor marketing 
sensorial gustativo, concluyen que los tipos o conceptos de 
packaging están moderadamente asociados a las percepciones 
sensoriales gustativas de los consumidores centennial y de 
forma débil estos conceptos pueden direccionar dicha percep-
ción, bajo este hallazgo se dice que un packaging del tipo 
premium está asociado con percepciones gustativas más 
agradables que un packaging del tipo estándar, el cual tiende a 
mantener percepciones promedio. A este hallazgo se suma 
evidencia que señala que la percepción del consumidor sobre 
el diseño de packaging también afecta en distintas intensidades 
a la percepción sensorial gustativa que tiene del producto, en 
otras palabras, se deduce una probabilidad mayor de que si al 
consumidor centennial le gusta el diseño de packaging su 
percepción sensorial gustativa también será mejor o mayor. En 
la misma línea el estudio de Mori (2018) identificó que los 
sentidos más relevantes en la implementación del marketing 
sensorial en el Restaurant Caserío-Chiclayo 2018 fueron el 
gusto, representando el 56%, seguido del oído con un 23%, la 
vista con un 12%, y el olfato con un 8%. Sin embargo, no se 
encontraron datos que indiquen la relevancia del sentido del 
tacto en la experiencia sensorial del restaurante.
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En alusión al factor marketing sensorial auditivo, el estudio de 
Ayala (2022) señala que, si existe una influencia positiva en el 
consumidor cuando se emplean recursos como el marketing 
auditivo para llegar al cliente, para ello se hace uso de elemen-
tos auditivos, olfativos, gustativos, entre otros. Del mismo 
modo, Avendaño et al. (2015) indica que la ambientación 
musical del Centro Comercial, es adecuada con el manejo de 
música exclusiva, melodías en términos bajos de volumen que 
contrarresta los tiempos acelerados, sin pausas ni recesos, que 
brinda un ambiente placentero a los visitantes. 

Por último, Peceros & Salcedo (2022) respecto al marketing 
sensorial táctil concluyen, que un mayor manejo del factor 
tacto genera un impulso mayor de motivación hacia la compra; 
puesto que, el sentido del tacto genera ciertos estímulos que 
son interpretados por el cerebro humano para la motivación 
hacia la compra. Del mismo modo, Andrade et al. (2022) 
señala que la carne de búfalo y Nellore no mostró rechazo 
sensorial en términos de textura, jugosidad y sabor, lo que 
sugiere aceptación sensorial por parte de los consumidores 
después de la experiencia de degustación. Señala que se debe 
promover estrategias de marketing para potenciar las caracte-
rísticas sensoriales (sabor, jugosidad y textura) y así ampliar el 
público objetivo.

Conclusiones
Los factores del marketing sensorial visual, olfativo, auditivo, 
gustativo y táctil  influyen positiva y significativamente en la 
decisión de compra de los clientes de Roxas Perú SAC; esto 
debido a que los resultados del análisis de la varianza reveló 
una significancia menor al 5% (p-v = 0.00), y los coeficientes 
β mostraron un incremento positivo por cada punto en la regre-
sión lineal múltiple; considerando el coeficiente de determina-
ción R2 = .65, se concluye que el 65% de la varianza de la 
decisión de compra esta explicada por las variables predictoras 
del marketing sensorial visual, olfativo, auditivo, gustativo y 
táctil. 

Los predictores más importantes que influyen en la decisión de 
compra de los clientes en la Pastelería Roxas Perú SAC son el 
marketing sensorial olfativo con un coeficiente tipificado de 
beta .30, seguido del marketing sensorial auditivo con un 
coeficiente tipificado de beta .28 y el marketing sensorial 
visual con un coeficiente tipificado de beta .27. Por lo tanto, 
los esfuerzos del programa de marketing de la Pastelería Roxas 
Perú SAC deben estar orientados principalmente al marketing 
sensorial olfativo para persuadir y generar experiencias inolvi-
dables en la Pastelería Roxas Perú SAC.

Limitaciones y futuras líneas de investigación
El estudio tiene algunas limitaciones. Primero, los datos solo 
se recopilaron en la pastelería Roxas Perú SAC, que cualquier 
generalización de los hallazgos debe tener en cuenta. Por lo 
tanto, una generalización de los hallazgos debe ser prudente. 
En segundo lugar, el grado de marketing sensorial podría 
diferenciarse en función al modelo de negocio de la pastelería, 
como el nivel individual o el nivel principal. Por lo tanto, los 
futuros investigadores deberían considerar desarrollar un 
modelo similar a la Pastelería Roxas Perú SAC.

Este enfoque no captura si la pastelería ha utilizado el marke-
ting sensorial ni cómo lo han hecho. La investigación futura 
podría considerar un enfoque de recopilación de datos 
masivos, ampliar el número de pastelerías, incluido un período 
prolongado. Por último, es necesario investigar a diversas 
escalas y con diversas medidas en los factores del marketing 
sensorial y las decisiones de compra de los clientes.
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Resumen
El objetivo de la investigación fue determinar el grado de 
influencia del liderazgo pedagógico en la gestión escolar de 
calidad en las instituciones educativas de la región Puno, 2020, 
la metodología fue un proceso de investigación aplicada, y 
descriptiva correlacional, con un diseño no experimental de 
tipo transversal, la muestra estuvo conformada por 243 docen-
tes a quienes se les aplicó una encuesta, cuya confiabilidad 
mostró el coeficiente Alpha de Cronbach de 0.912 donde se 
concluye que tiene una alta confiabilidad, en tal sentido la 
práctica del liderazgo pedagógico en las entidades educativas, 
debe ser la de motivar e inspirar confianza en los trabajadores 
y docentes; creando un ambiente acogedor, e incidiendo en la 
efectividad del logro de aprendizajes; garantizando eficiencia 
en la gestión escolar, y es que una institución educativa debe 
ser considerada una organización empresarial donde existen 
diversas áreas de desarrollo, niveles de jerarquía, donde el 
directivo es el gerente encargado de la administración de los 
recursos y liderar a sus docentes que son el talento humano de 
la institución. Asimismo, se demuestra que en toda organiza-
ción existe un producto final y en las instituciones educativas 
este es lograr formar a los estudiantes con calidad para que 
puedan convertirse en el futuro del país.
 
 
Palabras clave: liderazgo, gestión escolar, calidad, administra-
ción.

Abstract
The objective of this research was to determine the degree of 
influence of pedagogical leadership in quality school manage-
ment in educational institutions in the Puno region, 2020, the 
methodology was an applied, descriptive and correlational 
research process, with a non-experimental design. transversal 
type, the sample was made up of 243 teachers to whom a 
survey was applied, whose reliability showed a Cronbach's 
Alpha coefficient of 0.912 from which it was concluded that it 
had a high reliability, in this sense the practice of pedagogical 
leadership in educational entities must be there to motivate and 
inspire confidence in workers and teachers; creating a welco-
ming environment, and influencing the effectiveness of 
learning achievement; guaranteeing efficiency in school mana-
gement, an educational institution must be considered a 
business organization where there are several areas of develop-
ment, seniority levels, where the director is the manager in 
charge of the administration of resources and leading its 
teachers who are the human talent of the institution. Likewise, 
it is demonstrated that in every organization there is a final 
product and, in the case of educational institutions, it is to train 
students with quality so that they can become the future of the 
country.

Keywords: leadership, school management, quality, adminis-
tration 
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Introducción
Grandes exponentes de la administración como Fayol y 
Chiaventato establecieron que la administración se refería a 
prever, organizar, coordinar, controlar, planear, y dirigir todos 
los recursos existentes para alcanzar las metas propuestas 
dentro de una organización (Julio, 2020). Sin embargo, más 
allá de estos procesos mencionados es importante tomar en 
consideración, que la administración es una ciencia y que 
comprende una serie de métodos, técnicas y teorías que permi-
ten utilizar el recurso existente para lograr los objetivos 
propuestos tomando en cuenta el recurso humano de manera 
eficiente.

Por lo tanto, toda empresa sea cual sea su objeto, tiene como 
propósito ser eficiente, productiva, competitiva integrando 
cada proceso para alcanzar las metas deseadas con calidad y 
para ello, un buen liderazgo puede marcar la diferencia entre el 
éxito y el fracaso empresarial (Julio, 2020).

Liderar se ha convertido en un tema de estudio con el paso del 
tiempo, y que muchos han visto con preocupación tanto en la 
administración pública como privada. En este sentido Gonzá-
lez-Castro et al. (2021) menciona que el liderazgo está asocia-
do a procesos sociológicos caracterizados por la existencia de 
un líder que interactúa con los seguidores y que comparten 
situaciones comunes y de contexto. 

Asimismo, mencionan que las organizaciones deben ser vistas 
como un todo desde el punto de vista holístico donde cada 
integrante es pieza fundamental para transformar el sistema y 
que para ello deben relacionarse entre sí, siendo el hombre 
factor primordial para que surja el liderazgo, y en conjunto 
puedan tener visiones compartidas (González-Castro et al., 
2021). Y es que, el enfoque laboral actual que debe ser consi-
derado en toda organización es el hombre y su aspecto etológi-
co, ya que su desenvolvimiento es un hecho que afecta todo el 
“desarrollo y progreso” de una empresa (Anchelia-Gonzáles et 
al., 2021, p. 2). De esto surge la gestión empresarial, pues 
administrar no debe ser evaluada por partes, sino como un 
complejo conjunto donde ocurren procesos e intervienen la 
gerencia, el administrador y el proceso operativo (Julio, 2020).
Con base en lo antes expuesto, se puede mencionar que el 
recurso humano de la organización, es el factor principal 
dentro de ella, y saber administrarlo de manera eficaz es clave 
fundamental en cada líder en las diferentes áreas existentes, 
pues cualquiera que sea el área o institución que se desee 
evaluar, el administrador debe tener claro cómo manejar los 
asuntos relacionados con los trabajadores en referencia a los 
recursos humanos de manera que pueda lograr el éxito empre-
sarial, bajo lemas de excelencia y competitividad (Anche-
lia-Gonzáles et al., 2021).

De manera que, para lograr la excelencia y ser competitivo 
debe existir la calidad, no solo en un producto final o en los 
servicios brindados, sino en los procesos de la gestión empre-
sarial donde interviene la administración, la dirección y la 
gestión para lograr manejar los recursos hacia el cumplimiento 
de un objetivo, gestionando estos de manera eficaz y eficiente 
para obtener beneficios, y esto se logra influyendo, 

dirigiendo y motivando a los empleados para que ejecuten las 
tareas asignadas a cada uno y alcanzar las metas deseadas 
(Julio, 2020).

En este sentido lograr la calidad empresarial, viene de la mano 
con individuos que sean capaces de liderar, donde a través de 
instrucciones pueda desarrollar habilidades y competencias 
explotando su potencial promoviendo la productividad y la 
sostenibilidad del capital organizacional y el talento humano 
(Santander-Salmon y Lara-Rivadeneira, 2023).

Al hablar de calidad empresarial se refiere al desarrollo de 
políticas de control que contribuyan a la supervisión y a la 
correcta distribución de los recursos y esto se logra tomando 
buenas decisiones desde el área directiva, con una adecuada 
planificación y organización llegando a mejorar los indicado-
res de desempeño para así alcanzar los objetivos de la organi-
zación (Rey et al., 2022). Aunado a esto es necesario conside-
rar una serie de principios mencionados por Araujo et al. 
(2020) y estos son:
• Enfoque en el cliente
• Colaboradores participativos
• Enfoque basado en procesos
• Enfoque basado de sistema para la gestión
• Mejora continua
• Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones
• Gestión de relaciones mutuamente beneficiosas con el 

proveedor 
• Liderazgo.
De esta última se desprenden diferentes estilos de liderazgo 
que se adaptan de acuerdo a las necesidades de la organización, 
y son esenciales para que pueda sobrevivir a los complejos 
procesos que surgen en ella, de esta manera la capacidad de 
liderar se conjuga con la responsabilidad y la motivación para 
poder incidir sobre los otros y lograr que la organización posea 
su propia cultura organizacional (Santander-Salmon y 
Lara-Rivadeneira, 2023).

El liderazgo ha evolucionado a lo largo del tiempo, pues su 
existencia se presume desde el origen del ser humano, y 
González-Castro et al. (2021) expresan que los individuos 
siempre han vivido en comunidad, sea bajo organizaciones 
estructuradas como la familia, en el ámbito político o militar o 
en grupos no formales donde existe una línea de jerarquía, por 
lo que se ha tratado de ver el liderazgo como un aspecto que 
contribuye a la eficiencia de la organización, y la búsqueda 
constante de modelos o teorías que permitan comprender de 
mejor manera los tipos de liderazgo existentes, sus característi-
cas, y su impacto en la empresa.

Partiendo de esta información, Santander-Salmon y Lara-Ri-
vadeneira (2023) y Campo et al. (2021) muestran diferentes 
estilos de liderazgo a nivel empresarial y estos son:
• Liderazgo coercitivo: se les exige a los colaboradores 

cumplir inmediatamente las órdenes impartidas por el 
líder, estos se orientan al logro y poseen un buen autocon-
trol, alcanzando mejores resultados, pero a pesar de esto, 
gestionar trabajadores problemáticos genera impactos
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• Liderazgo afiliativo: considerando el comportamiento 
humano, para este líder lo primordial es generar armonía y 
una conexión emocional en la organización, demostrando 
empatía, comunicación y creando relaciones que permitan 
resolver problemas en cualquier situación.

• Liderazgo democrático: este líder facilita la comunicación 
entre sus trabajadores, y tomando en cuenta sus opiniones, 
creando un ambiente muy positivo y logrando un compro-
miso entre los trabajadores.

• Liderazgo imitativo: el líder procura hacer que los directi-
vos cumplan con sus promesas hacia las solicitudes de los 
trabajadores demostrando así compromiso, por lo que el 
líder espera que sus trabajadores realicen sus actividades 
como si fuese él.

• Coaching: este tipo de líder motivador, contribuye a que 
los empleados logren descubrir cuáles son sus habilidades, 
fortalezas y capacidades, a través del diálogo demostrán-
dole al trabajador que el líder tiene interés en sus necesida-
des más allá de solo querer el cumplimiento de sus activi-
dades.

• Liderazgo autocrático: es el líder que impone como se 
debe trabajar, las decisiones solo las toma el, limitando las 
opiniones y la participación de los trabajadores.

• Liderazgo carismático: este tipo posee dos vertientes: 
aquel carismático personalizado donde los objetivos que 
persigue son impulsados por el líder y promueve que 
exista obediencia entre sus seguidores. Por otro lado, el 
carismático socializado quien persigue objetivos que son 
decididos por la organización delegando tareas, un creci-
miento personal y todos los seguidores deben participar 
por igual.

• Liderazgo transaccional: busca la estabilidad de la empre-
sa sin necesidad de realizar cambios en ella.

• Liderazgo transformacional: es este tipo los lideres tienen 
la capacidad de transformar la visión de la realidad, 
influyendo en un grupo de trabajadores para que cumplan 
sus actividades con entusiasmo.

Con base en esto, se desea profundizar en el complejo tema de 
la administración y el liderazgo a nivel educativo, pues estas 
instituciones no están exentas de aplicárseles procesos de 
gestión administrativas y de calidad para evaluar y supervisar 
su comportamiento, su eficiencia, eficacia y desenvolvimiento 
de cada uno de los procesos que ocurren en estas instituciones. 
En este sentido se indica que, la educación forjada de manera 
pertinente y de calidad a todas las personas que habitan en un 
determinado lugar, garantiza un crecimiento socioeconómico 
de forma positiva para todos y promueve oportunidades de 
aprendizaje, generando un mejor porvenir durante su forma-
ción humana y ayudando a salir de la pobreza a cada uno de 
ellos.

Las sociedades actualmente se enfrentan a grandes desafíos, 
como la crisis financiera, desarrollo social, formación humana, 
desarrollo sostenible, y los efectos de la era de la información, 
para contrarrestar estos aspectos, está la educación y el 

liderazgo estratégico que son las armas para combatir estos 
retos, sin embargo, el sistema educativo a nivel mundial 
todavía no logra ofrecer una educación justa, equitativa y de 
calidad para la vida. De igual manera, estos sistemas educati-
vos deben contar con directivos líderes y herramientas indis-
pensables, que les permitan desarrollar los procesos de gestión 
en forma eficiente y eficaz, para estar comprometidos realmen-
te con el desarrollo de la sociedad (OCDE, 2019).

En las instituciones educativas es de gran importancia estable-
cer diversos tipos de liderazgo de acuerdo a las necesidades en 
las diferentes áreas, siendo el principal, el liderazgo directivo, 
el cual es vital para la transformación de la gestión escolar y 
académica en todas las entidades educativas, porque pone su 
profesionalismo y conocimiento para buscar estrategias de 
cambio permanente en la entidad educativa, y así mismo, toma 
en consideración una educación inclusiva y equitativa de 
calidad, promoviendo una gestión pedagógica acorde a los 
nuevos cambios de la sociedad.

Asimismo, el liderazgo pedagógico impartido de forma 
pertinente y eficiente a todos los involucrados en el quehacer 
educativo, hace que la gestión escolar sea de calidad para 
todos; puesto que pone en práctica su experticia, conocimiento 
y habilidades profesionales, en mejorar la gestión escolar en 
todas las entidades educativas del estado peruano.

En cuanto al liderazgo pedagógico, Arbañil (2019) manifiesta 
que:

Es la capacidad que tienen las personas para poder ejercer 
su función como gestor de la educación, donde ésta debe 
ser de forma dinámica y acorde a los cambios actuales. 
Además, el liderazgo debe ser contagiante a todos los 
seguidores dependiendo de las roles, tareas y actividades 
a desarrollarse (p. 97).

En este sentido, el liderazgo pedagógico es el ente que ejerce 
influencia a todos los agentes educativos, comprometiéndolos 
a mejorar y transformar la forma de enseñar y transmitir el 
conocimiento de forma efectiva, y sobre todo considerar como 
aspecto fundamental los aprendizajes de los alumnos, generan-
do empatía, compromiso, identidad y visión positiva para 
mejorar la institución. De igual manera se menciona que los 
líderes pedagógicos son creativos e innovadores, transforman-
do la gestión educativa, promoviendo un ambiente cálido, 
acogedor, armonía emocional, trabajo colaborativo, y compro-
miso de trabajo; en razón de mejorar la educación y logro de 
aprendizajes de cada uno de los alumnos (Camacho y Espino-
sa, 2016). 

Lo antes mencionado se relaciona completamente con la admi-
nistración y la gestión empresarial en cualquier organización 
diferente a la educativa, pues todas buscan el mismo objetivo 
que es lograr alcanzar los objetivos planteados, las metas, a 
través de un adecuado manejo del talento humano para obtener 
beneficios y satisfacer las necesidades de sus usuarios o clien-
tes.

Asimismo, se menciona que el director dentro de las 

negativos en el ambiente laboral, sin embargo, al mejorar 
estas situaciones dejan de repercutir y generar problemas. 
Este liderazgo es ideal para enfrentar situaciones de emer-
gencia o cuando sea solo necesario.
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instituciones educativas debe ser capaz de gestionar los 
diferentes procesos educativos, tales como la gestión 
administrativa, gestión institucional, y lo que es funda-
mental en estos tiempos es la gestión pedagógica; toman-
do en consideración la optimización de los medios, 
recursos, tiempo y talento humano, generando un 
ambiente acogedor, comunicación fluida, práctica de 
valores, empatía, entre otros aspectos relevantes para la 
buena conducción de la institución.

En las prácticas de liderazgo pedagógico, se hace 
referencia a establecer una visión compartida entre todos 
los miembros de la comunidad educativa, establecer 
metas claras de forma grupal, fortalecer las capacidades 
personales de todos, realizar una reingeniería de la orga-
nización, gestionar eficientemente las estrategias de 
Enseñanza-Aprendizaje, y realizar el monitoreo del 
profesor, el acompañamiento docente, motivar y estimu-
lar a los docentes a que trabajen de forma activa.

Dentro de las dimensiones del liderazgo directivo Arba-
ñil (2019) considera las siguientes dimensiones:

Dimensión carismática, donde irradie alegría y 
simpatía, para que los demás agentes educativos 
confíen en él y se sientan satisfechos con su forma 
de ser; y así mismo, que provoque estar a su lado y 
se sientan lo más cómodo posible cuando están a su 
lado; Dimensión emocional, donde muestre una 
actitud positiva de paz y tranquilidad, y sobre todo 
tener una relación interpersonal positiva frente a 
cada uno de ellos. Dentro y fuera de la institución 
debe comportarse a una altura de respeto a todos, ser 
amable con cada uno de ellos, debe tener considera-
ción con todas las personas, y debe reconocer los 
méritos alcanzados por cada uno. Además, debe de 
promover que todos reconozcan y valoren la digni-
dad de la persona y estima a cada uno de ellos; 
Dimensión anticipadora, donde el líder muestre su 
capacidad de previsión antes que suceda el proble-
ma, es decir debe de anticiparse a los futuros proble-
mas o mejorías que se tiene que tomar en cuenta, 
para posteriormente resolverlos sin ninguna dificul-
tas. Debe hacer una especie de planificación, 
previendo las actividades, tareas o retos que quieren 
lograr en la institución; Dimensión profesional, 
donde el líder pone de manera acertada sus capaci-
dades y competencias profesionales para formular 
adecuadamente el PEI y los instrumentos de gestión 
acordes a la realidad de la entidad educativa. Así 
mismo, debe crear espacios acordes a los intereses 
de los agentes educativos para fortalecer sus capaci-
dades formativas, generando de esa manera elevar la 
calidad educativa; Dimensión participativa, el líder 
debe promover de forma dinámica trabajos en grupo 
y trabajo colaborativo con todos los actores de la 
educación, estimulando de forma permanente la 
mejoría de su rol formador, para que se alcancen los 
objetivos propuestos, y 

sobre todo lograr el objetivo central, que es mejorar los 
aprendizajes de los alumnos; Dimensión cultural, el líder 
debe promover y crear un pensamiento filosófico para la 
organización educativa, consolidando entre todos los 
agentes educativos una cultura base de acuerdo a la 
realidad de los estudiantes y realidad educativa, siempre 
con el sentido de fomentar y practicar la identidad cultu-
ral; generando también, un compromiso real para defen-
der la cultura adoptada; Dimensión formativa, el líder 
debe ser un ente investigador y creador de su propio 
conocimiento, auto capacitarse y perfeccionarse por sí 
mismo, y a través de medios digitales. Así también, debe 
incentivar a que cada uno de los docentes se preparen de 
forma activa y dotándoles de materiales y recursos educa-
tivos para su formación pedagógica y personal; Dimen-
sión administrativa, el líder debe tener la capacidad de 
planificar los procesos de la gestión en sus diferentes 
fases, reduciendo enormemente la burocracia del 
papeleo, para así brindar un mejor servicio a los usuarios. 
Así mismo, debe consensuar los contenidos educativos de 
acuerdo al entorno de la institución educativa (p.98).

Estas dimensiones son similares a las ejecutadas en cualquier 
otra organización, y para alcanzar y lograr a cabalidad cada 
una de ellas, el líder directivo debe ponerlo en práctica dentro 
y fuera de la institución, tomando siempre en consideración su 
profesionalismo, compromiso y ética, para mejorar los proce-
sos de gestión administrativa, institucional y académica, 
generando un clima organizacional positivo, y de sobre manera 
pensar siempre en lograr cambios radicales y eficaces.

En cuanto a la gestión escolar se menciona que es una estructu-
ra organizativa que está conformada por actores educativos, 
como son las personas que conviven dentro del recinto institu-
cional, asimismo son acciones que lo realizan de forma 
conjunta los actores de la educación, con el único propósito de 
hacer de la institución educativa un ambiente de aprendizaje y 
sobre todo formular programas y proyectos específicos para 
lograr los objetivos trazados inicialmente (García et al., 2018).

El Ministerio de Educación de Perú, MINEDU (2014) enfatiza 
que para que la gestión escolar responda a conseguir aprendi-
zajes efectivos y exitosos, deben de considerarse compromisos 
reales a la situación de la escuela, que les sirva de orientación 
al accionar de la institución educativa, garantizando informa-
ción valiosa para la reflexión, mejora de los aprendizajes y 
tomar las mejores decisiones (p. 13). De igual manera, señala 
principalmente 4 dimensiones de gestión escolar: Estratégica, 
Administrativa, Pedagógica y Comunitaria 

Por lo tanto, el liderazgo pedagógico es una opción estratégica 
que deben adoptar los directivos de las instituciones educati-
vas, porque promueven actividades de enseñanza eficaces, 
desarrollan acciones para fortalecer el desempeño docente, 
generan espacios adecuados al trabajo colaborativo, establecen 
propósitos y metas con visión compartida, generando una 
cultura de colaboración y una adecuada gestión escolar de 
calidad (Gajardo y Ulloa, 2016).
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Con base en lo anterior, se presenta la siguiente pregunta de 
investigación: ¿Cuál es el grado de influencia del liderazgo 
pedagógico en la gestión escolar de calidad en las instituciones 
educativas de la región Puno? Y a su vez se plantea como 
objetivo general: determinar el grado de influencia del lideraz-
go pedagógico en la gestión escolar de calidad en las institu-
ciones educativas de la región Puno, 2020. 

Asimismo, se plantean diversas investigaciones que dan sopor-
te científico a lo antes descrito, como es el caso de la investiga-
ción de González-Castro (2021), en su artículo científico 
titulado “Liderazgo: una práctica sistemática en el futuro 
empresarial”, donde a través de un enfoque cualitativo por 
medio de una revisión documental, se hace un estudio sobre el 
liderazgo, su evolución, analizando sus teorías concluyendo 
que el liderazgo del futuro debe surgir desde un punto de vista 
holístico evaluando la organización como un todo, con visio-
nes compartidas incluyendo valores, como la ética, la respon-
sabilidad social y el trabajo en equipo.

Por otra parte, la investigación de Rey et al. (2022) a través de 
su artículo científico titulado “Industria 4.0 y gestión de 
calidad empresarial”, cuyo objetivo se basó en realizar una 
reflexión sobre la gestión de calidad empresarial a través de 
una revisión sistemática con apoyo bibliográfico, donde se 
pudo apreciar que la calidad se refiere a la aplicación de 
diferentes estrategias que contribuyen a la toma de decisiones 
efectivas, logrando el uso eficiente de los recursos, atender las 
necesidades de los clientes a través de personal capacitado y 
con tecnología de punta.

También Riveras (2020) en su trabajo relacionado al cambio 
transformacional en las instituciones educativas a través de un 
cambio institucional y cultura organizacional, bajo la dirección 
de un liderazgo efectivo, el autor indica que en la actualidad 
vive en un mundo eminentemente tecnológico y ello ocasionó 
que las personas, empresas e instituciones a nivel del mundo 
cambien su manera de pensar, cambien su forma de trabajo, 
cambien y se adapten al sistema que impera en estos tiempos; 
para que no sean reducidos, ni opacados dentro de la sociedad. 
Las entidades educativas no están ajenas a estos cambios, 
puesto que la sociedad moderna requiere de personas compe-
tentes, innovadores y creativos, las cuales se adapten de forma 
rápida al cambio de las redes informáticas, y sobre todo hagan 
del conocimiento una constante como cultura organizacional. 
Se concluye que el liderazgo directivo es influyente para que 
exista un cambio radical en los aspectos administrativos y 
pedagógicos durante la gestión escolar. 

Durante su trabajo aplicó el enfoque de investigación mixto, 
puesto que aplicó la guía de entrevista y cuestionario como 
instrumentos, cumpliendo con rigurosidad la validez de conte-
nido y fiabilidad del mismo. Así mismo, utilizó el diseño no 
experimental de tipo transversal.

En dicha investigación se pudo determinar que, el liderazgo 
del director hace que las personas y trabajadores de la entidad 
educativa, se sientan motivados con el trabajo, y en función

de ellos son mucho más productivos en su desempeño laboral, 
y por ende son más innovadores y creativos, para apoyar la 
gestión educativa.

Asimismo, Cerdán y Guarniz (2022) en su trabajo “Liderazgo 
pedagógico del director y el desempeño docente”, los autores 
resumen que el MINEDU siempre tenía en sus miras estratégi-
cos mejorar la calidad de los directivos de las entidades educa-
tivas, por ello realizó constantes capacitaciones para el perso-
nal directivo, y convocó a diferentes concursos para tales fines; 
dando prioridad al liderazgo directivo para que ponga en 
práctica sus dones y capacidad profesional, para conducir la 
gestión escolar de forma eficiente, motivando siempre a los 
agentes educativos, y generando en todo momento un clima 
laboral positivo y trabajo de forma colaborativa, y en equipo. 
Durante su estudio usó el diseño no experimental de corte 
transeccional, tomando en consideración el cuestionario como 
instrumento primordial, y aplicándolo a 308 docentes. Así 
mismo, obtuvo R=0.684 a través del estadístico de prueba de 
Rho Spearman, demostrando que sí existe una relación fuerte 
positiva en ambas variables de estudio.

En este trabajo llegaron a concluir que, el liderazgo transfor-
macional del director, promueve que exista confianza única 
entre cada uno de ellos y de forma conjunta; así también, 
utiliza su forma de proceder de forma amical, generando 
confianza, respeto, y compartiendo de forma clara la visión 
que se pretende alcanzar, sobre todo tener consideración de 
forma individual y grupal.

Igualmente, Calsin (2019) en su trabajo enfocado al desarrollo 
positivo del desempeño laboral sobre la práctica continua del 
liderazgo directivo, la autora resume que el liderazgo pedagó-
gico es muy importante para realizar un proceso de gestión 
eficiente dentro de las IE, puesto que se centra básicamente en 
el mejoramiento eficaz de los aprendizajes de los alumnos, 
forjándoles capacidades y competencias de forma pertinente 
para ponerlos en práctica en el lugar donde se desenvuelven.
La investigación tuvo como referencia el enfoque cuantitativo 
durante todas las etapas del proceso, y así mismo, tuvo en 
consideración el diseño no experimental de corte transeccio-
nal, aplicado a 92 docentes de las diferentes entidades educati-
vas del nivel primario, aplicando un cuestionario la cual fue 
validada por personas conocedoras en el tema.

En esta investigación lograron determinar que, las prácticas 
pedagógicas efectuadas por los directivos hacen que la gestión 
en la institución educativa se torne en un ambiente dinámico y 
de buenas relaciones interpersonales entre los agentes educati-
vos, comprometiéndolos en cambiar su forma de pensar, 
pensando siempre en los aprendizajes de los alumnos.

Metodología
Este estudio se enfocó en la evaluación de aspectos relaciona-
do con el grado de influencia del liderazgo a nivel pedagógico 
en la gestión de calidad de las instituciones educativas de la 
región Puno en el año 2020, planteando una serie de objetivos 
específicos como son: (a) Establecer la relación 
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entre el estilo de liderazgo directivo y la gestión escolar de 
calidad. (b) Determinar las características del liderazgo para 
una gestión escolar de calidad. (c) Determinar la importancia 
del liderazgo empresarial dentro de las instituciones educativas

Enfoque y tipo de investigación
El método aplicado en esta investigación fue el científi-
co, donde Bunge (2004) afirma que “para un proceso de 
investigación se requiere aplicar procedimientos o proce-
sos muy rigurosos y comprobados, por ello el método 
científico se utiliza por su rigurosidad científica compro-
bada” (p s/n)

De igual manera, la investigación fue aplicada, y descrip-
tiva correlacional, y el nivel de investigación aplicado 
fue la básica explicativa, ya que se hizo uso de teorías 
educativas comprobadas y se contrastó con la realidad 
explicando sucintamente sus ventajas y desventajas.
A esto, Hernández et al. (2014) afirma que al hablar de 
correlacional se mide las variables del problema a inves-
tigar, y se puede prueba a través del análisis estadístico 
de forma rigurosa.

El diseño aplicado fue el no experimental de tipo trans-
versal, considerando la siguiente función:

Donde:
Y: Gestión educativa de calidad.
f: Función.
X: Liderazgo pedagógico.

Población y muestra
Población
La población estuvo conformada por los 3965 directivos y 
19984 docentes, las cuales hacen un total de 23949 trabajado-
res de las IE de gestión estatal de la región Puno. Vara (2012) 
manifiesta que teniendo una gran cantidad de elementos o 
sujetos para fines de estudio, se les considera como población 
a un todo, y que la sub parte vendría a ser la muestra de estudio. 
En la siguiente tabla se muestra la población existente.

Muestra
El tamaño de muestra se calculó según la fórmula que se mues-
tra a continuación:
n= Tamaño muestra.
N= 23949
p= 80% = 0,80
q= 20% = 0,20
Z= 95% = 1,96
E= 5% = 0,05

n = 243 trabajadores de la educación.
Quedando en la tabla 2 la muestra para el estudio
.

Técnicas e instrumentos de recolección de información
En cuanto a este apartado se menciona que, la técnica aplicada 
fue la encuesta, que según Arredondo et al. (2005) afirma que 
es imprescindible hacer la recolección de los datos por medio 
de técnicas específicas, para luego procesarlas, y una de esas 
técnicas es la encuesta.
El instrumento aplicado fue el cuestionario, donde se determi-
naron preguntas acordes a los encuestados y en base a los ítems 
específicos.

Validez y confiabilidad del instrumento de investigación
Validación de los instrumentos
El instrumento aplicado estuvo validado por personas con alta 
trayectoria académica, tomando en consideración aspectos de 
forma y relevancia.

La confiabilidad debe mostrar la certeza de que los instrumen-
tos están validados, y esto se realiza con el coeficiente Alpha 
de Cronbach.

Tabla 1
Cantidad de directivos y docentes de las IE de la región Puno

Nº CARGO CANTIDAD 
1 Directivo 3965 
2 Docente 19984 

TOTAL 23949 

 Fuente: Minedu (2019)
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Tabla 2
Tamaño de muestra de directivos y docentes de la región 
Puno

Nº CARGO CANTIDAD 
1 Directivo 40 
2 Docente 203 

TOTAL 243 

 

Tabla 3
Validez del instrumento

Tabla 4
Escala de Alpha de Cronbach
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La fórmula es:

La herramienta del SPSS es un aplicativo informático que se 
utilizó para la captura de la gran cantidad de datos, para poste-
riormente procesarlos, generando tablas y figuras estadísticas:

Según los resultados se obtiene un valor de 0.912 donde se 
concluye que tiene una alta confiabilidad.

Según los resultados se obtiene un valor de 0.931 donde se 
concluye que tiene una alta confiabilidad.

Resultados

El 48% señala que en la institución educativa casi nunca se 
practica un liderazgo democrático, donde se fomenta la consul-
ta y participación de la comunidad educativa, el 31% dice que 
a veces, el 15% manifiesta que casi siempre, y el 6% confirma 
que siempre.

El 42% señala que a veces en la institución educativa se practi-
ca un liderazgo transaccional, donde se utilizan las recompen-
sas y castigos en el cumplimiento de su trabajo, el 25% señala 
casi siempre, el 24% señala que casi nunca y el 9% señala 
siempre. 

El 56% señala que en la institución educativa casi nunca se 
practica un liderazgo transformacional, donde se inspire y 
motive a cada trabajador a lograr sus metas y buscar las mejo-
res soluciones a los problemas, el 34% afirma que a veces, y el 
10% afirma que casi siempre.

El 63% señala que casi siempre las instituciones educativas 
deben adoptar un liderazgo empresarial, con habilidades de 
gestión y dirección de trabajo, para alcanzar los objetivos, el 
28% afirma que siempre y el 9% señala que a veces.

El 23% señala que las instituciones educativas a veces deben 
adoptar un liderazgo pedagógico, donde se promueva una 
gestión centrada en los logros de aprendizaje de los estudian-
tes; el 32% afirma que casi siempre, y el 45% afirma que 
siempre.

El 32% señala que en la institución educativa nunca se desarro-
lla una gestión educativa como proceso, aplicando el enfoque 
de sistemas, el 46% afirma que casi nunca, el 14% afirma que 
a veces, y el 8% afirma que casi siempre.

Tabla 5
Confiabilidad de las preguntas de la variable independiente.

Instrumento Alpha de 
Cronbach 

Ítems 

Variable independiente 0.912 5 

 

Tabla 6
Confiabilidad de las preguntas de la variable dependiente.

Instrumentos Alpha de Cronbach Elementos 
Variable dependiente 0.931 7 

 

Tabla 7
Pregunta del cuestionario N° 01.

En la IE se practica un liderazgo democrático, donde se fomenta la consulta y 
participación de la comunidad educativa. 

Detalle Frecuencia % 
Nunca 0 0% 

Casi Nunca 117 48% 
A veces 76 31% 

Casi Siempre 36 15% 
Siempre 14 6% 
TOTAL 243 100 

 

Tabla 8
Pregunta del cuestionario N° 02

En la IE se practica un liderazgo transaccional, donde se utiliza las recompensas y 
castigos en el cumplimiento de su trabajo. 

Detalle Frecuencia % 

Nunca 0 0 
Casi Nunca 58 24 

A veces 102 42 
Casi Siempre 61 25 

Siempre 22 9 
TOTAL 243 100 

 

Tabla 9
Pregunta del cuestionario N° 03

En la IE se practica un liderazgo transformacional, donde se inspire y motive a cada 
trabajador a lograr sus metas y buscar las mejores soluciones a los problemas. 

Detalle Frecuencia % 
Nunca 0 0 

Casi Nunca 135 56 
A veces 83 34 

Casi Siempre 25 10 
Siempre 0 0 
TOTAL 243 100 

 

Tabla 10
Pregunta del cuestionario N° 04

Considera que las instituciones educativas deben adoptar un liderazgo empresarial, con 
habilidades de gestión y dirección de trabajo, para alcanzar los objetivos. 

Detalle Frecuencia % 
Nunca 0 0 

Casi Nunca 0 0 
A veces 22 9 

Casi Siempre 154 63 
Siempre 67 28 
TOTAL 243 100 

 

Tabla 11
Pregunta del cuestionario N° 05

Considera que las instituciones educativas deben adoptar un liderazgo 
pedagógico, donde se promueva una gestión centrada en los logros de aprendizaje 
de los estudiantes. 

Detalle Frecuencia % 
Nunca 0 0 

Casi Nunca 0 0 
A veces 56 23 

Casi Siempre 78 32 
Siempre 109 45 
TOTAL 243 100 

 

Tabla 12
Pregunta del cuestionario N° 06

En la institución educativa se desarrolla una gestión educativa como proceso, 
aplicando el enfoque de sistemas. 

Detalle Frecuencia % 
Nunca 78 32 

Casi Nunca 111 46 
A veces 35 14 

Casi Siempre 19 8 
Siempre 0 0 
TOTAL 243 100 
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El 19% señala que en la IE casi nunca se practica una gestión 
educativa netamente pedagógica, el 30% señala que a veces, y 
el 51% afirma que casi siempre.

El 18% señala que en la IE casi nunca se promueve una gestión 
educativa como estrategia para transformar el proceso educati-
vo, el 55% señala que a veces, y el 27% señala que casi 
siempre.

El 60% señala que en la IE casi nunca se observa una gestión 
directiva eficiente y de liderazgo, el 21% señala que a veces, y 
el 19% señala que casi siempre.

El 40% señala que en la IE casi nunca se observa una gestión 
pedagógica y académica acorde a los nuevos retos educativos, 
el 31% afirma que a veces, y el 29% afirma que casi siempre.

El 52% señala que en la IE a veces se realiza una adecuada 
gestión administrativa y financiera, y el 40% afirma que casi 
siempre, y el 8% afirma que siempre.

El 20% señala en la IE casi nunca se evidencia una gestión de 
la comunidad, armonizando relaciones institucionales con el 
entorno para favorecer el desarrollo de la comunidad, el 51% 
afirma que a veces, el 19% afirma que casi siempre, y el 10% 
afirma que siempre.

Proceso de la prueba de hipótesis

Planteamiento de la hipótesis
• Hipótesis alterna Ha: r ≠ 0 
El liderazgo pedagógico influye positivamente en la gestión 
escolar de calidad en las IE de la región Puno en el 2020

• Hipótesis nula Ho: r = 0
El liderazgo pedagógico no influye positivamente en la gestión 
escolar de calidad en las IE de la región Puno en el 2020.

• Nivel de significancia
 α=0.05   (5%)
• Prueba estadística
Se aplicó la prueba Chi-cuadrado, por su objeto de estudio.

Cálculo estadístico de la prueba

Tabla 13
Pregunta del cuestionario N° 07.

Tabla 17
Pregunta del cuestionario N° 11

En la IE se practica una gestión educativa netamente pedagógica. 
Detalle Frecuencia % 
Nunca 0 0 

Casi Nunca 47 19 
A veces 72 30 

Casi Siempre 124 51 
Siempre 0 0 
TOTAL 243 100 

 

Tabla 14
Pregunta del cuestionario N° 08
En la institución educativa se promueve una gestión educativa como estrategia 
para transformar el proceso educativo. 

Detalle Frecuencia % 
Nunca 0 0 

Casi Nunca 43 18 
A veces 133 55 

Casi Siempre 67 28 
Siempre 0 0 
TOTAL 243 100 

 

Tabla 15
Pregunta del cuestionario N° 09

En la institución educativa se observa una gestión directiva eficiente y de 
liderazgo. 

Detalle Frecuencia % 
Nunca 0 0 

Casi Nunca 145 60 
A veces 51 21 

Casi Siempre 47 19 
Siempre 0 0 
TOTAL 243 100 

 

Tabla 16
Pregunta del cuestionario N° 10

En la IE se observa una gestión pedagógica y académica acorde a los nuevos 
retos educativos. 

Detalle Frecuencia % 
Nunca 0 0 

Casi Nunca 98 40 
A veces 74 30 

Casi Siempre 71 29 
Siempre 0 0 

TOTAL 243 100 
 

En la institución educativa se realiza una adecuada gestión administrativa y 
financiera. 

Detalle Frecuencia % 
Nunca 0 0 

Casi Nunca 0 0 
A veces 126 52 

Casi Siempre 97 40 
Siempre 20 8 
TOTAL 243 100 

 

Tabla 18
Pregunta del cuestionario N° 12

En la IE se evidencia una gestión de la comunidad, armonizando relaciones 
institucionales con el entorno para favorecer el desarrollo de la comunidad. 

Detalle Frecuencia % 
Nunca 0 0 

Casi Nunca 49 20 
A veces 123 51 

Casi Siempre 46 19 
Siempre 25 10 

TOTAL 243 100 
 

Tabla 19
Prueba de hipótesis general: Prueba de Chi-cuadrado

 
 Valor gl Sig. asintótica (bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 95,109a 4 ,000 

N de casos válidos 243   
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Según se observa en la tabla 26, la prueba de Chi cuadrada es 
igual a 95.109 que según los valores calculados de la Chi 
cuadrado tabla resulta ser mayor, lo que genera contar una 
probabilidad de p = 0.000 menor a 0.05. 

Según los resultados, se afirma que la hipótesis nula (Ho) se 
rechaza y se acepta la hipótesis alterna, por lo tanto, el lideraz-
go pedagógico influye positivamente en la gestión escolar de 
calidad en las instituciones educativas de la región Puno en el 
2020. 

Discusión
A nivel empresarial se menciona el estudio de Portela et al. 
(2022) relacionado con el análisis de la asociación existente 
entre el liderazgo transformador y las prácticas de gestión de la 
calidad, realizando un estudio de conglomerado de variables 
como liderazgo transformacional y la gestión de calidad 
mostrando que existe una doble asociación entre ambas varia-
bles, esto demuestra que el liderazgo está relacionado con la 
gestión de la calidad.

Sáenz (2018) en su trabajo relacionado a la transformación de 
la gestión educativa en las entidades educativas a través del 
liderazgo pedagógico; se determinó la relación entre las dos 
variables de estudio, donde, en ambas variables se aplicaron el 
instrumento del cuestionario, y la prueba de correlación de 
Spearman resultando RS=0.463 por lo que se concluye que 
existe una correlación directa positiva de las dos variables; 
empero, en el trabajo investigado, también se aplicó el cuestio-
nario para ambas variables, obteniendo como resultado de la 
prueba de Chi Cuadrado el valor de 95.109 concluyendo 
también que el liderazgo pedagógico influye positivamente en 
la gestión escolar de calidad en las entidades educativas.

Cerdán y Guarniz (2022) en su informe final relacionado al 
mejoramiento del desempeño docente como factor influyente 
del liderazgo pedagógico, debido a que se desarrollaban moni-
toreos permanentes a los docentes, para luego realizar un 
acompañamiento de forma personalizada, y fortalecer sus 
debilidades encontradas durante la observación que se hizo; 
aplicando también el instrumento del cuestionario para ambas 
variables, obteniendo como resultado según la prueba de corre-
lación de Rho Spearman igual 0.684 y concluyendo además, 
que existe una relación fuerte positiva entre las variables de 
estudio; lo cual se evidencia también en el  trabajo presentado.

Asimismo la investigación de Campo et al. (2021) cuyo 
estudio se basó en determinar los estilos de liderazgo en las 
instituciones educativas de acuerdo a sus necesidades a través 
del estudio exploratorio se pudo obtener que la mayoría de las 
instituciones educativas aplican el liderazgo democrático 
permitiendo la participación para tomar decisiones en conjunto 
con los docentes, así como también el liderazgo transformacio-
nal que contribuye a la guía y motivación de sus docentes para 
buscar cambios y mejoras continuas durante la gestión educati-
va brindando excelencia y calidad.

Conclusiones
En los diferentes entornos laborales existen variedad de 
liderazgo, donde el líder es capaz de aplicar distintos tipos de 
acuerdo al área, y al grupo de trabajo, con el fin de poder alcan-
zar los objetivos, y esto se debe a que no todas las personas 
tienen el mismo carácter, pensamiento, habilidades y destrezas 
por lo que es necesario ejercer diferentes tipos de motivacio-
nes, de empuje y de orientación, para que se dé una buena 
gestión de calidad, por lo tanto, es necesario que los directivos 
de la empresa brinden los recursos necesarios para que los 
trabajadores más allá de sentirse a gusto en sus labores mues-
tren compromiso así como también le brinden al líder confian-
za para que maneje cualquier situación que se presente dentro 
de la organización.

Esta situación ocurre igualmente a nivel educativo con la 
diferencia de que en las instituciones educativas predomina el 
liderazgo pedagógico, el cual es el más ideal para gestionar 
todo lo referente a la educación y a la calidad educativa. El 
liderazgo es una virtud que sólo los seres humanos lo poseen, 
en tal sentido la práctica del liderazgo pedagógico en las 
entidades educativas, debe ser la de motivar e inspirar confian-
za en sus demás trabajadores docentes; creando un ambiente 
acogedor, ameno e incidiendo básicamente en la efectividad 
del logro de aprendizajes; garantizando de forma eficiente la 
gestión escolar o acciones pedagógicas.

De igual manera, se pudo constatar que, el liderazgo directivo 
debe ejercer un liderazgo transformacional capaz de realizar la 
planificación educativa con todos los actores de la educación, 
y aprovechando el talento profesional de cada uno de los 
participantes; garantizando el cumplimiento de los objetivos y 
metas planteadas en los instrumentos de gestión, de tal forma 
que las acciones pedagógicas y de evaluación estén centradas 
en los aprendizajes de los alumnos.

El liderazgo pedagógico debe tener la capacidad, habilidad y 
eficacia directiva en las entidades educativas, para cristalizar la 
efectividad en las acciones técnico pedagógicas dentro y fuera 
de la institución, considerando la participación activa de los 
actores educativos.

Dentro de las características principales del liderazgo es 
desarrollar una comunicación efectiva y empatía dentro y fuera 
del trabajo, fomentando un clima armonioso lleno de confianza 
mutua, crecimiento personal, mentalidad positiva, y desarro-
llando una actitud positiva frente al trabajo; para garantizar una 
gestión escolar eficaz y eficiente.

Finalmente, con base en lo antes expuesto se puede indicar que 
una institución educativa debe ser considerada una organiza-
ción empresarial donde existen diversas áreas de desarrollo, 
niveles de jerarquía, donde el directivo es el gerente encargado 
de administrar los recursos y liderar a sus docentes que se 
convierten en el talento humano de la institución. Asimismo, 
se demuestra que en toda organización existe un producto final 
y en las instituciones educativas este es lograr formar a los 
estudiantes con calidad para que puedan convertirse en el 
futuro del país, de manera que este sea el beneficio que obtie-
nen las instituciones al alcanzar una gestión escolar de calidad
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ACADEMIA-GOVERNMENT-INDUSTRY TRIPLE HELIX MODEL IN LATIN AMERICA: A 
SYSTEMATIC REVIEW

Resumen
El modelo de triple hélice fue fundamentado entre la última 
década del 1900 y la primera del 2000, tomando como eje 
principal la interacción necesaria entre universidad, Estado  y 
empresa para generar desarrollo social a través del tiempo. Se 
ha tenido como objetivo, describir el modelo de triple hélice y 
sus avances o reversiones en los últimos años, particularmente 
en América Latina. Se revisaron los índices Redalyc y Scielo, 
a partir de la selección de 12 artículos de los últimos 5 años. Se 
obtuvo como resultado que, el modelo se ha utilizado en 
Latinoamérica inicialmente de forma vaga, teniendo avances 
en el tiempo, pero sin llegar a conseguir el ideal interactivo 
entre las hélices sociales. Como conclusión, la universidad 
debe modificar su currículo para innovar, emprender y hacer 
extensión; las empresas deben tener más responsabilidad 
social e investigar, de la mano con la universidad; y, el Estado, 
cumplir con sus funciones de fomento, supervisión y manteni-
miento de alianzas.
 
 
Palabras clave: Estado, Empresa, Latinoamérica, Triple hélice, 
Universidad.

Abstract
The triple helix model was founded between the last decade of 
1900 and the first decade of 2000, taking as its main axis the 
necessary interaction between the academia (university), 
government and Industry to generate social development over 
time. The objective is to describe the triple helix model and its 
advances or reversals in recent years, particularly in Latin 
America. The Redalyc and Scielo indexes were reviewed, 
based on the selection of 12 articles from the last 5 years. The 
result was that the model has been used in Latin America 
initially in a vague way, making progress over time, but 
without achieving the interactive ideal between social helices. 
In conclusion, the academia (university) must modify its 
curriculum to innovate, undertake and extend; the industry 
must have more social responsibility and conduct research, 
hand in hand with the academia; and, the government, fulfill its 
functions of promoting, supervising and maintaining alliances.

Keywords: Government, Industry, Latin America, Triple helix, 
Academia.
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Introducción
Hay una gran cantidad de ideas novedosas en los estudios de 
innovación que tienen como objetivo representar los aspectos 
más recientes de la sociedad actual. Para describir las conexio-
nes dinámicas entre el Estado, las empresas y la academia para 
promover el emprendimiento, la innovación y el crecimiento 
económico en una economía basada en el conocimiento, 
Etzkowitz y Leydesdorff (1995) sugirieron por primera vez el 
modelo de la Triple Hélice (Etzkowitz & Leydesdorff, 2000). 
Los modelos de invención de Triple Hélice (M3H) y Cuádru-
ple Hélice (M4H) son dos ideas aparentemente opuestas que se 
han empleado ampliamente en investigaciones empíricas en 
estudios de innovación, lo que los convierte en dos de los 
marcos conceptuales más utilizados en este campo (Cai & 
Lattu, 2022). 

Desde entonces, el M3H ha ganado popularidad entre los 
académicos que estudian la innovación. Sin embargo, algunos 
críticos han cuestionado su capacidad para explicar fenómenos 
(Cai & Etzkowitz, 2020), especialmente a la luz del modelo de 
la Cuádruple Hélice desarrollado por Carayannis y Campbell 
(2009), que incluye a la sociedad civil o al sector público como 
una cuarta hélice. Además, Carayannis y Campbell (Carayan-
nis & Campbell, 2010) agregaron una quinta hélice a la Quín-
tuple Hélice: el entorno natural de la civilización. La Quíntuple 
Hélice aporta un enfoque ambientalmente sensible al tema de 
la innovación y la generación de conocimiento, abordando la 
transformación socioecológica de la sociedad y la economía en 
el siglo XXI (Carayannis & Campbell, 2010).

En comparación con el M4H, es menos popular en la investiga-
ción empírica. Probablemente esto se deba al hecho de que, 
cuando se trata de la conceptualización de la Quíntuple Hélice, 
"la conexión de la hélice ambiental con las otras cuatro hélices 
es un desafío" (König et al. 2020: 8). Dado que el modelo de 
Quíntuple Hélice (M5H) sigue esencialmente el mismo marco 
teórico que el M4H, no se hará énfasis en él en este estudio.

Según Carayannis y Campbell, la evolución de la sociedad del 
conocimiento llevó a la creación de los modelos Cuádruple 
Hélice y Quíntuple Hélice. Según Campbell (2019: 59), la 
Quíntuple Hélice también se refiere a "la ecología social, las 
interacciones sociedad-naturaleza [y] la transición socioecoló-
gica", mientras que la Triple Hélice "representa un modelo 
central básico de innovación para la" economía del conoci-
miento". La cuarta hélice describe tanto la sociedad como la 
democracia del conocimiento. Esto se relaciona con una 
percepción cambiante: la gente tiende a ver el modelo de la 
Cuádruple Hélice como más apropiado y oportuno para 
abordar nuevos aspectos de la sociedad como consecuencia de 
una mayor conciencia sobre los problemas sociales. la innova-
ción consciente y el papel que juega la sociedad civil en el 
avance de la ciencia y la tecnología en las políticas guberna-
mentales (Cai & Lattu, 2022).

Leydesdorff y Etzkowitz, los creadores del modelo de la Triple 
Hélice, también estaban interesados en cómo afectarían al 
modelo los cambios sociales."¿Se puede considerar "lo públi-
co" como una cuarta hélice en las relaciones 

universidad-industria-gobierno?" fue el titular de un artículo 
que escribieron en 2003 (Leydesdorff & Etzkowitz, 2003). En 
él, argumentaron que la Triple Hélice se ha desarrollado con 
mayor éxito dentro de un marco social amplio que garantiza la 
libertad de expresión y la iniciativa de formación de organiza-
ciones, y que no es necesario convertirla en una Cuádruple 
Hélice porque la sociedad civil no es una esfera institucional. 
al mismo nivel que una universidad, una industria o un gobier-
no.

Leydesdorff (2012) señaló que apoyar el modelo de la Triple 
Hélice no implica limitar la explicación de desarrollos compli-
cados a las tres hélices. Propuso que la disponibilidad de datos 
empíricos y el contexto empírico deberían determinar si el 
análisis requiere más de tres hélices. Tomando en considera-
ción estas diferencias conceptuales establecidas por los 
mismos autores y por la literatura académica, se ha tenido 
como objetivo de este artículo describir las perspectivas 
teóricas sobre el modelo de triple hélice y sus avances o rever-
siones en los últimos años, particularmente en América Latina.

Método
Para la presente revisión sistemática de la literatura se ha 
utilizado una búsqueda en los principales repositorios latinoa-
mericanos: SciELO y Redalyc, partiendo de los términos 
“modelo”, “triple hélice” y su respectiva combinación, para la 
cual se usó el término boleano AND (“y” en inglés), de forma 
que se mostraran únicamente los resultados que pudiesen tener 
ambos términos.  Por otra parte, se delimitó el tiempo a la 
búsqueda dentro del rango 2020-2024, utilizando como 
idiomas el inglés, español y portugués

Resultados
Inicialmente, para mostrar los pasos seguidos en la búsqueda, 
se ha utilizado un diagrama de PRISMA (Page, et al., 2021) en 
torno a la revisión sistemática de la bibliografía. En el mismo, 
se señalan los registros ubicados en los repositorios utilizados.

Figura 1
Diagrama de PRISMA

Nota. Elaboración propia (2024).
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En la Figura 1, se puede identificar que, luego de un registro 
inicial de 26 artículos en las bases de datos seleccionadas, se 
eliminó un duplicado. Posteriormente, se adquirieron todos los 
archivos para su revisar su elegibilidad. De ellos, se excluye-
ron 11, debido a que su contenido no estaba relacionado con la 
temática a investigar y, otros 2 dada su poca profundidad en el 
tema. Por lo tanto, al final se incluyeron 12 estudios en la 
revisión.

En ellos, se ha visto que, a partir del modelo de triple hélice, se 
han usado distintos sotfware para analizar la interacción 
Estado-Empresa-Universidad. En este sentido, la utilización 
de análisis de los gestores públicos de esta interacción estraté-
gica para el Estado como instrumento para la toma de decisio-
nes se considera una de las aplicaciones potenciales de la 
investigación. La posibilidad de intensificar los esfuerzos para 
ampliar las acciones en este sentido, así como seguir apostando 
por su promoción para que se produzca esta interacción en el 
Estado, que requiere alianzas y atrae inversiones, existe una 
vez que se ha tomado en cuenta la importancia del papel del 
espacio de consenso, lo cual puede ser analizado a través de 
Fapemig (software), lo cual queda demostrado para Ferreira, 
Viola, Gonçalo, Gontijo, & Bambirra  (2020).

En cuanto a la articulación de la interacción triple hélice y el 
actuar como agente gubernamental, este software podría desta-
car en sus informes a las universidades con mayor involucra-
miento en sus programas, para que sirvan de benchmarking 
para otras que lo encuentran más difícil y buscan involucrar a 
las empresas. de sectores emergentes en sus programas para 
difundir la innovación en el estado y, si esto ya se hace, buscar 
exponerlo más en sus informes para incentivar a más empresas 
de estos sectores a aprovechar este tipo de interacción.

Aunque todavía están en su etapa primaria, las sociedades 
latinoamericanas exhiben una variedad de conexiones sociales, 
principalmente a través de técnicas productivas. Sin embargo, 
los enfoques sociales también se están volviendo sofisticados y 
están arraigados en el paradigma de la Cuádruple Hélice.

Brasil se establece como una de las primeras naciones de 
América Latina en implementar "incubadoras de empresas" 
como medio para fomentar un mayor desarrollo socioeconómi-
co, donde la participación social partía de la conexión universi-
dad-Estado, conformando así la nueva industria. Estas incuba-
doras estaban destinadas a apoyar el avance tecnológico y la 
innovación, así como el emprendimiento cultural y las necesi-
dades de los pueblos nativos. Allí, también se destaca también 
la investigación farmacológica con enfoque social (Zamora, 
Rodríguez, & Barrutia, 2022). 

Refiriéndose ahora a Chile, una nación rica en recursos natura-
les, allí se desarrollaron sistemas de innovación como conse-
cuencia de la cooperación entre administraciones públicas, 
empresas y universidades. Estas innovaciones tuvieron una 
influencia significativa y fueron demostradas previamente en 
otras naciones (Zamora et al, 2022).

En Colombia, los Comités Estatales Comerciales Universita-
rios (CUEE) y las Oficinas de Transferencia de Resultados de 
Investigación (OTRI) universitarias son programas efectivos 
para ofrecer respuestas a inquietudes sociales y comerciales. 
Los Proyectos Universitarios de Vinculación con la Sociedad 
(PUVS) son el conducto preferido para la asociación universi-
dad-empresa-administración-sociedad en Ecuador. Investiga-
ciones como la de Rueda, Acosta y Cueva (2020) y Contreras, 
Fierro y Martínez (2021) examinan estas iniciativas y demues-
tran la dedicación de las universidades ecuatorianas en este 
contexto, enfatizando la necesidad de desarrollar un diagnósti-
co preciso de las necesidades a atender, el procedimiento a 
seguir en la ejecución de los proyectos y la ausencia de un 
modelo para su ejecución. evaluación exhaustiva.

En el caso de México, existía una conexión débil entre las 
empresas y la academia en México, aunque últimamente ha 
mejorado. Particularmente, tanto en México como en Latinoa-
mérica en general, existe un modelo arraigado indirectamente 
de la interacción de la triple hélice. Por ejemplo, Lamas-Huerta 
y Florez-Zepeda (2022) plantean que un Estado que ofrece 
universidades públicas, como la Universidad de Guadalajara, 
depende del financiamiento que propone, y el Estado depende 
de las Políticas Públicas de la Federación, las cuales se derivan 
del Plan Nacional de Desarrollo y sus programas sectoriales, 
regionales, especiales y programas institucionales. Por lo que, 
en algunos casos debiese existir un modelo de gestión adicio-
nal a las normas de la universidad. Ante esto, un componente 
esencial del estudio de las políticas institucionales es el modelo 
de gestión universitaria.

Por otro lado, Ecuador, ha presentado distintos problemas 
alrededor de la implementación del modelo, al igual que otros 
países. Las principales barreras a la innovación en él son: la 
falta de apoyo financiero permanente de las políticas públicas, 
la falta de inversión en el desarrollo de habilidades a largo 
plazo y la falta de producción creativa que resulta en una 
escasez de patentes (Espinoza, Montes de Oca, Álvarez, & 
Cuaran, 2022). Estos problemas se pueden atribuir a la Triple 
Hélice -la parcelación del trabajo entre los sectores académico, 
privado y público- porque, de acuerdo con Ponce y Jácome 
(2021), las universidades del Ecuador no generan suficiente 
potencial humano para ejecutar, desarrollar y generar innova-
ción. Si bien es cierto que el país ha intentado centrar sus 
esfuerzos en promover el incremento de la innovación, este 
objetivo aún no se ha logrado. Esto se debe a la necesidad de 
evaluar y pensar si esta ola de iniciativas está respaldada por 
programas estratégicos en los que tiene un papel significativo, 
así como si las empresas difieren en el nivel de madurez y 
seriedad con la que abordan este problema (Zamora et al., 
2022)

Se han evaluado los distintos aspectos que puede involucrar el 
modelo, por ejemplo: la responsabilidad social, donde se 
generan interacciones entre las necesidades del Estado, la 
responsabilidad propia de la empresa y la extensión universita-
ria (Hernández, Báez, & Carrasco, 2020). Por ello, los valores 
de un trabajador, el impacto de los valores sociales en los

Investigación      Negocios ISSN ONLINE 2521-2737 REV.INV.&NEG.
V.17  N°29  AÑO 2024&Revista Científica

62-66 MODELO DE TRIPLE HÉLICE UNIVERSIDAD-ESTADO-EMPRESA EN 
LATINOAMÉRICA: UNA REVISIÓN SISTEMÁTICA



65

valores organizacionales, su grado de satisfacción laboral, el 
desarrollo de habilidades laborales y otros factores están 
relacionados con la responsabilidad social corporativa y, por 
tanto, con el modelo de una forma tanto directa como indirecta 
(Reyes, Leyva, Pérez, & Sánchez, 2022). Por ello, también se 
valora como un elemento extra la comunicación intra e inter 
institucional.

Finalmente, un aspecto que se ha considerado ampliamente es 
el diseño curricular universitario, dado que este influye de 
forma directa en el Estado, la industria y la sociedad en 
general. Allí, se encuentran carencias debido a la falta de 
innovación enrumbadas a la creación de pequeñas y medianas 
empresas (Rangel, Molina, & López, 2021). Por ello, Ponce y 
Jácome (2021) mencionan que se fomenta poco el espíritu 
empresarial, lo que impide que los graduados con un título en 
administración de empresas, ingeniería y otras carreras, 
desarrollen sus habilidades y talentos empresariales, además 
de que hay pocas opciones de financiación disponibles, lo que 
restringe la implementación de proyectos empresariales.

Discusión
En Colombia, así como en el resto de Latinoamérica, ha habido 
relaciones exitosas academia-empresa-Estado donde se ha 
desarrollado nueva información científica y técnica y la socie-
dad se ha beneficiado (Barrios-Hernández & Olivero-Vega, 
2020). Sin embargo, las historias de éxito son escasas y tienen 
un impacto social limitado cuando se confronta el sector 
productivo con alrededor de un millón y medio de empresas 
(Confecámaras, 2018). 

La limitada capacidad del sector productivo para innovar 
productos y servicios en favor de la industria como totalidad y 
de la sociedad en conjunto. Su limitada presencia en el merca-
do mundial con servicios o bienes novedosos, la corta vida útil 
de los emprendimientos y la falta de visión de los directivos 
para limitar el uso de tecnología en las MIPYMES hacia 
internet (correo electrónico, sitios web, voz sobre IP, entre 
otros) y el uso de tecnologías básicas como impresoras y 
computadoras, entre otras, son todos indicadores de la falta de 
interacción entre las 3 o 4 hélices propuestas (Lozada, Casa-
llas, Bedoya, Castellanos, & Rey, 2022).

Uno de los grandes problemas a los que se ha enfrentado el 
modelo triple hélice ha sido que, está que la Política Pública de 
Ciencia, Tecnología e Innovación (PPCTeI) ha experimentado 
un fenómeno conocido como desajuste estratégico entre lo que 
se pretendía y lo que realmente se ejecutó. Este fenómeno se ha 
atribuido principalmente a la falta de financiamiento, a la falta 
de claridad de los actores del Sistema y a la desvinculación del 
PPCTeI de otros programas públicos. Además, debido a los 
esfuerzos inconsistentes, la ciencia, la tecnología y la innova-
ción no reciben la prioridad que merecen, las naciones y su 
aparato productivo dependen fuertemente de la tecnología y 
existe un sistema deficiente para rastrear y evaluar los compro-
misos y metas (Montoya, Velásquez, & Montoya, 2020). 
Según Velásquez (2019), Latinoamérica ha avanzado poco en 
CTeI, lo que ha llevado a una condición conocida como 
“desesperanza aprendida” entre los involucrados.

Conclusiones
Basado en el modelo de triple hélice, las relaciones entre el 
Estado, la empresa y la academia, así como otros actores socia-
les, pueden ayudar a desarrollar productos o procesos novedo-
sos que tengan como objetivo influir en estos actores y al 
mismo tiempo brindar respuestas a problemas reales que 
cualquiera de los actores pueda plantear. Se han planteado 
distintos modelos que involucran más hélices, entre ellas, la 
participación ciudadana, pero uno de los aspectos fundamenta-
les a considerar es que cada momento y situación, puede o no 
enmarcar las distintas hélices a partir de las 3 principales. Sin 
embargo, suelen añadirse otras al modelo inicial.

Por un lado, el financiamiento de actividades de investigación, 
desarrollo e innovación (CTeI) es necesario para darle vitali-
dad a la política y a sus logros. Por otro lado, es evidente que 
simplemente agregar más partidas presupuestarias para 
aumentar los montos y la cartera de actividades del CTeI no 
aborda muchos temas y no aumenta la relevancia de la PPCTeI.
En la investigación realizada con un enfoque de Latinoamérica 
no se ha podido evidenciar que en Bolivia se hayan desarrolla-
do estudios con el enfoque Universidad – Empresa y Estado, lo 
que hace que este tema pueda ser desarrollado con éxito.
Se enfatiza la necesidad de que las universidades se ajusten a 
las demandas sociales cambiantes que exigen la aplicación de 
la información producida dentro de sus paredes a las principa-
les prioridades del estado. Debido a lo anterior, las institucio-
nes deben emprender una reorganización organizacional que 
facilite la incorporación de un nuevo rol: el emprendimiento, 
sin desmerecer sus misiones centrales de investigación y 
docencia.

De manera similar, las empresas descubrieron que necesitaban 
integrar la I+D en sus operaciones. Esto les permitió innovar y 
obtener una ventaja competitiva en la industria en la que se 
encontraban, pero estas necesidades implicaban un costo de 
inversión significativo. Teniendo en cuenta lo anterior, la 
comunidad empresarial espera que las universidades puedan 
satisfacer esta demanda a través de su investigación.
Finalmente, entre los primordiales objetivos del Estado se 
encuentra impulsar el desarrollo social y económico de las 
regiones para hacerlas más competitivas. Con este fin, el 
gobierno debe hacer fomento, supervisión y mantenimiento de 
alianzas entre las universidades y la comunidad empresarial 
para proporcionar servicios y productos de valor agregado que 
sean resultado del conocimiento producido dentro de los 
muros de la universidad. Sin embargo, este suele ser uno de los 
principales problemas a nivel de cumplimiento.
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Resumen
El cacao es el producto ecuatoriano con mayor crecimiento en 
el mercado internacional. La presente investigación se ubica en 
Manabí, esta provincia posee la variedad de cacao mejor 
cotizada internacionalmente como lo es el “cacao fino y de 
aroma”. El objetivo de la investigación es de conocer la 
percepción de las asociaciones productoras de cacao con 
respecto al turismo y el concepto de paisaje cultural. La inves-
tigación hace uso de herramientas cualitativas y cuantitativas, 
con enfoque exploratorio y descriptivo. Se plantean tres fases 
investigativas: caracterización de las asociaciones, percepción 
del turismo/concepto de paisaje cultural; y por último se 
proponen estrategias de posicionamiento. Se identificaron 
trece asociaciones, unas cuantas con representatividad en el 
mercado (cantidad de asociados y exportación directa). Los 
socios muestran un significativo interés por el desarrollo del 
agroturismo en sus fincas basados en la producción del cacao. 
Se establece tanto en dirigentes, como miembros intereses por 
el turismo y el paisaje cultural como una alternativa para darle 
valor agregado a su producto. Se proponen estrategias ligadas 
a la formación integral de los socios, innovación de productos 
agroturísticos y generación de capacitaciones técnicas.
 

Palabras clave: Cacao ecuatoriano, asociaciones cacaoteras, 
turismo, paisaje cultural del cacao, Ecuador

Abstract
Cocoa is the Ecuadorian product with the highest growth in the 
international market. This research was carried out in Manabí, 
this province has the best internationally valued cocoa variety 
such as "fine and aroma cocoa". The objective of the research 
is to know the perception of cocoa production associations 
regarding tourism and the concept of cultural landscape. The 
research uses qualitative and quantitative tools, with an explo-
ratory and descriptive approach. Three investigative phases are 
proposed: characterization of associations, perception of 
tourism/concept of cultural landscape; and finally positioning 
strategies are proposed. Thirteen associations were identified, 
a few with representativeness in the market (number of 
associates and direct export). The partners show significant 
interest in the development of agrotourism on their farms 
based on cocoa production. Both leaders and members are 
established with interest in tourism and the cultural landscape 
as an alternative to add value to their product. Strategies linked 
to the comprehensive training of partners, innovation of 
agrotourism products and generation of technical training are 
proposed.

Keywords: Ecuadorian cocoa, cocoa associations, tourism, 
cocoa cultural landscape, Ecuador.
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Introducción
Los paisajes culturales son concebidos como el producto de 
desarrollo de las actividades humanas en un determinado 
territorio, se lo puede definir como una obra conjunta del 
hombre y la naturaleza que ilustra la evolución de la sociedad 
a lo largo de los años a través de las formas históricas de 
ocupación territorial, sistemas productivos y formas de vida, 
donde se configuran los paisajes multicolores, de imágenes y 
texturas diversas (Azcárate y Fernández, 2017).  La agricultura 
y el patrimonio agrario que lo rodea es un ejemplo claro de esta 
relación, puesto que los territorios naturales han sido modifica-
dos y de esta manera se ha permitido la transformación de 
estos, sin embargo, esto trae como consecuencia a su vez, una 
serie de impactos ambientales como la degradación de la tierra, 
deforestación y calentamiento global, aspectos a los que se 
debe dar solución inmediata.

En consecuencia con estos nuevos retos Pahos et al. (2010) 
menciona que “la consolidación del turismo cultural como 
alternativa de desarrollo en Latinoamérica, en las dos últimas 
décadas ha respondido a la consolidación de esta propuesta 
como una alternativa “sustentable” y socialmente responsable” 
(p. 3), por lo que muchos territorios relacionados a la produc-
ción agrícolas de productos de relevancia mundial como el 
tequila, el vino, el café, los quesos, entre otros, en la actualidad 
visualizan el potencial de sus paisajes productivos, vinculán-
dolos a la actividad turística como opción de desarrollo. De 
esta forma, se presentan nuevas propuestas que ayuden a 
contrarrestar los resultados nefastos del turismo de masa de 
alto impacto, donde la Organización de las Naciones Unidas 
para la Educación, la Ciencia y la Cultura (UNESCO) ha 
puesto su grano de arena integrando en 1992 a los paisajes 
culturales dentro de sus programas y categorías en torno al 
rescate del patrimonio cultural.

Para aclarar un poco el panorama teórico-práctico relacionado 
a los paisajes culturales, podríamos hablar sobre un claro ejem-
plo de esta categoría en Sudamérica como lo es el “Paisaje 
Cultural del Eje Cafetero de Colombia” el cual ha contribuido 
al repunte socioeconómico de la región cafetera del país, 
estructurando una importante oferta en torno a este rubro 
económico. Según Velandia (2016) para obtener la declaratoria 
de la UNESCO “se realizaron una serie de acciones por parte 
del Ministerio de Cultura colombiano y la Federación Nacio-
nal de Cafeteros, procesos de difusión del Paisaje Cultural 
Cafetero de Colombia (PCCC), con el objetivo de lograr su 
apropiación por parte de sus habitantes” (p.11). Sin embargo, 
en la actualidad los paisajes culturales están sufriendo proble-
máticas relacionadas con el proceso de transformación social y 
cultural, donde la intervención humana sin planificación está 
causando serios inconvenientes, un ejemplo de esto es la inten-
sificación agraria y el abandono rural, en el cual la explotación 
industrial conlleva un excesivo consumo de recursos y energía, 
pérdida de patrimonio cultural y degradación del medio 
ambiente.

Dentro de la actividad turística la comunidad local es uno de 
los elementos claves y más sensibles que forman parte del 

sistema. Por esta razón es primordial conocer la percepción de 
la comunidad anfitriona sobre los procesos de comodificación 
en el territorio, y como estos conducen a identificar problemas, 
necesidades y las posibles soluciones que propicien el desarro-
llo a través de la participación de estas (García et al, 2015; 
Morales y Gómez, 2020). La correcta interacción entre los 
actores claves de la puesta en valor puede lograr que zonas 
eminentemente agro-productivas puedan dar un salto de 
calidad con el impulso del turismo (García el al, 2015), pero 
para esto es necesario la gestión y planificación local, basada 
en la productividad del territorio y sus cualidades culturales 
que fomenten el progreso de las comunidades rurales (García 
et al, 2015). Mediante el posicionamiento del turismo y nuevos 
conceptos de valor agregado como el del paisaje cultural, se 
presentan nuevas alternativas beneficiosas que contribuyen al 
desarrollo integral mediante la puesta en valor de la agro 
productividad y atributos generales de los territorios. 

El cultivo del cacao tiene gran importancia en el desarrollo de 
la agricultura en algunos países de Latinoamérica (Aguilar, 
2018). Sánchez et al. (2019) menciona que este producto posee 
una histórica trayectoria vinculada a millones de personas y es 
un producto de exportación con gran representatividad en la 
región. En América Latina el cultivo de cacao se ha difundido 
a nivel comercial en al menos 23 países, con una producción 
combinada superior a las 675 000 toneladas métricas y alrede-
dor de 1 700 000 hectáreas cultivadas, donde Brasil, Ecuador, 
República Dominicana, Perú, Colombia y México representan 
los mayores productores, concentrando más del 90 % de la 
producción y de la superficie sembrada del continente (Arvelo, 
2017). Pese a esto, la producción del cacao no alcanza un 
verdadero desarrollo que permita fortalecer el sector producti-
vo, debido a las escasas estrategias institucionales que fomen-
ten la cadena de valor, deficiente asistencia técnica para el 
productor, precios bajos, entre otras problemáticas (Félix et al, 
2021). Donde se enfatiza que es necesario que se aproveche la 
denominación de origen que cuenta este cultivo contribuyendo 
a la mejora del país ofreciendo productos con un valor diferen-
ciado ya que en el momento que un producto adquiere esta 
identificación le ofrece al consumidor obtener un nivel de 
calidad único (Félix et al, 2021).

Ecuador es un país con diferentes pisos climáticos, por ende, 
altamente agrícola, productos como el banano, las flores, el 
camarón y el cacao, son los principales, lo cual lo posiciona a 
nivel internacional como un exportador de varios productos 
agrícolas de calidad. De acuerdo con la Comisión Económica 
para América Latina y el Caribe (CEPAL, 2015) “la mayor 
concentración del cultivo de cacao se encuentra en provincias 
litorales, (Los Ríos, Guayas, Manabí, Esmeraldas y El Oro), en 
las estribaciones de la Cordillera Occidental y en las provincias 
del nororiente del Ecuador (Sucumbíos, Orellana y Napo)” (p. 
2). De manera que estos sectores pueden ser considerados 
puntos estratégicos para desarrollar propuestas de valor 
relacionadas a la producción del cacao convirtiéndose en otra 
fuente de ingresos económicos locales. La Asociación Nacio-
nal de Exportadores de Cacao (ANECACAO, 2015) basada en 
los datos del Instituto Nacional de Estadística y Censos (INEC) 
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manifiesta que el sector cacaotero contribuye con el 5% de la 
población económicamente activa nacional (PEA) y el 15% de 
la PEA rural, constituyendo una base fundamental de la econo-
mía familiar costera del país, y que el cacao de la provincia de 
Manabí posee características especiales, altamente valoradas 
en mercados internacionales. La demanda de la producción de 
cacao es alta a nivel nacional pero no es aprovechada para el 
fomento de los paisajes culturales que se han construido con el 
paso del tiempo en sus territorios, para lo cual es necesario que 
se gestione y promueva la participación social que permita 
fortalecer la cadena productiva y con ello apuntar a actividades 
como el turismo (Félix y Cedeño, 2022).

La Provincia de Manabí es una provincia posicionada en el 
ámbito agropecuario debido a sus condiciones climáticas y su 
tierra productiva. Según el Instituto Nacional de Investigacio-
nes Agropecuarias en Manabí existen “100.961 hectáreas 
sembradas con cacao, de éstas 52.546 son en monocultivos y 
48.415 asociados, en la actualidad se está exportando 500 
toneladas y la demanda está en aumento por la calidad del 
producto” (INIAP, 2019, p.13). De igual manera, el componen-
te cultural manabita no pasa desapercibido ya que precisamen-
te el paisaje “está supeditado a cuestiones históricas y sociales, 
y es inseparable de la concepción relativista de la sociedad y la 
cultura” (Hormaza y Torres, 2020). Estos mismos autores 
destacan que la riqueza productiva de la provincia es producto 
de una herencia cultural que se encuentra arraizada con la 
cosmovisión, las costumbres y tradiciones locales que la 
distinguen del resto del país. Por lo que se evidencia Manabí se 
puede posicionar como un sitio ideal para realizar actividades 
turísticas direccionadas al paisaje cultural cacaotero (Félix y 
Cedeño, 2022). 

La zona centro de Manabí comprende los siguientes cantones 
Junín, Bolívar, Tosagua y Chone, también se tomaron en 
cuenta los cantones Portoviejo y Flavio Alfaro los cuales se 
encuentran privilegiados entre grandes áreas naturales que se 
dedican a la producción agrícola y ganadera siendo estas el 
principal ingreso económico para los habitantes, de la misma 
manera es importante mencionar que Chone es catalogado 
mediante registro en el Instituto Ecuatoriano de la Propiedad 
Intelectual (IEPI) como: Capital Mundial del Cacao Fino de 
Aroma debido a que mantiene mayor producción de cacao fino 
de aroma además de que cuenta con una diversidad de cultura 
y tradiciones, por lo que en la actualidad se lo promociona 
como un lugar de gran variedad, Gobierno Autónomo Descen-
tralizado Municipal del cantón Chone (2016).

Por otra parte, la zona centro de Manabí carece de proyectos 
que ayuden a fortalecer el concepto de paisaje cultural cacaote-
ro, por lo que se presenta desinterés y desconocimiento sobre 
esta actividad que se le puede vincular directamente con el 
agroturismo (Andrade y Mendoza, 2015). En la actualidad 
existe un déficit de gestión y planificación con respecto al 
desarrollo de la actividad turística, fundamentalmente en la 
enfocada al agroturismo, debido que las autoridades se centran 
en otras áreas de turismo demostrando un desinterés por estas 
zonas. Desde este punto de vista es importante la vinculación

con la actividad agropecuaria, por lo que es importante brindar 
capaciones a los dueños de fincas cacaoteras y de esta manera 
se logra un enfoque agroturístico en sus fincas. Por lo que es 
importante fomentar y posicionar el uso de la categoría Paisaje 
Cultural en la percepción de los productores de cacao, como 
una nueva forma de entender, proteger, gestionar y difundir el 
patrimonio a través de la integralidad de los diferentes ámbitos 
que conforman el Patrimonio Cultural. Además, es necesario 
que estas asociaciones productoras gestionen y promuevan la 
participación social que permita fortalecer la cadena producti-
va para tener una mejor perspectiva turística. Por ello surge la 
siguiente interrogante: 

¿Cómo influye la percepción del turismo y paisaje cultural por 
parte de los miembros de las asociaciones productoras de 
cacao para en la zona centro de Manabí?

Metodología
La investigación hace uso de herramientas cualitativas y 
cuantitativas, con enfoque exploratorio y descriptivo. Se 
plantean tres fases investigativas: caracterización de las 
asociaciones, percepción del turismo/concepto de paisaje 
cultural; y por último se proponen estrategias de posiciona-
miento. El área de estudio se encuentra delimitada dentro de la 
zona norte de Manabí, se centra en indagar sobre aspectos 
concretos de una situación o realidad que no ha sido abordada, 
con un enfoque mixto que permitió el análisis de las cualidades 
que posee el área de estudio y cuantitativo porque se realizaron 
análisis estadísticos en las encuestas. 

La primera fase tiene como finalidad definir el objeto de 
estudio, así como realizar la caracterización de las asociacio-
nes de la zona centro de Manabí, empezando con la búsqueda 
de información sobre las asociaciones dedicadas a la produc-
ción de cacao mediante el análisis de contenidos de documen-
tación oficial que permitieron indagar aspectos relacionados al 
registro de las asociaciones, su operatividad y actual funciona-
miento de éstas, obteniéndose dicha información mediante 
informes oficiales de entidades como  el Ministerio de Agricul-
tura y Ganadería (MAG). 

Como segundo punto, se efectuó la selección de asociaciones 
para realizar el muestreo  y se constituyeron en el objeto real de 
estudio; cabe destacar que el criterio de selección de las asocia-
ciones estudiadas responde a la cantidad de socios que la 
componen, por ello se efectuó un búsqueda en la bases de datos 
oficiales estatales, así como en los informes oficiales emitidos 
por los órganos competentes, donde según la revisión resultó 
que existen pocas asociaciones que sobrepasan los 100 socios, 
por lo que, las grupos que excedan este número representan 
una muestra significativa dentro de la provincia.

Para la recolección de datos, se efectuaron visitas de campo 
utilizando herramientas de observación científica, respaldada 
en las fichas de diagnóstico local de comunidades turísticas 
propuesta por Ricaurte (2009), las mismas que permitieron 
recabar  datos específicos en la zona con el respaldo de los 
dirigentes de estas asociaciones. 
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Posteriormente se realizó la georreferenciación correspondien-
te con el uso de GPS, lo cual estuvo representado en un mapa, 
donde se utilizó aplicaciones GIS, (Google Maps, Google 
Earth, ARCGIS, ARC MAPS), propiciando en su conjunto las 
referencias de los encuestados en el territorio.

Para evaluar el concepto del paisaje cultural y turismo por 
parte de los directores o presidentes de las asociaciones, para 
su efecto se compone de tres actividades; la primera que 
consistió en la elaboración de las herramientas de recolección 
de datos como las entrevistas semi estructuradas, la mismo que 
constó de cinco preguntas de respuesta abierta. 

También se procedió a la realización de las encuestas en el 
territorio de la zona norte, los cuestionarios estaban conforma-
dos por 14 preguntas, divididas en tres bloques, el primero es 
recoge datos del perfil de los asociados, el segundo bloque 
trata del turismo en las asociaciones y como tercer bloque 
aborda el conocimiento del paisaje cultural. Para mostrar el 
estudio estadístico se aplicaron en total 195 encuestas para esto 
se extrajo de acuerdo con la fórmula de población finita o 
conocida debido a que se conoce el número de socio (2.377 
asociados) de cada corporación obteniendo 195 encuestas que 
se dividió para las 5 asociaciones dando como resultado 39 
encuestas por asociación a través del muestreo aleatorio 
simple, esto ayudó a conocer la percepción por parte de los 
asociados.

La estructuración del cuestionario para la encuesta responde a 
los requerimientos de la investigación que pretende conocer el 
perfil y la percepción turística de los asociados. Se tomaron en 
consideración 6 variables los cuales fueron planteadas en base 
a los criterios de los autores de la investigación (perfil de los 
socios, satisfacción con la asociatividad, beneficios de la 
asociatividad, interés por el turismo, interés por formar parte 
de una iniciativa turística, percepción del paisaje cultural del 
cacao para Manabí). A su vez se conformaron un total de 14 
preguntas en función a tres bloques que recogen datos del 
perfil de los asociados, el turismo en las asociaciones y el 
conocimiento del concepto del paisaje cultural, mismas que 
son: variables demográficas de los encuestados, de qué forma 
está constituida la asociación, datos generales, si están satisfe-
cho con los roles que desarrolla la empresa, sus principales 
beneficios, además que si están dispuesto en formar parte de 
alguna actividad turística.

Se utilizó la fórmula de población finita y se tomó como 
referencia datos de instituciones públicas como MAG donde 
consta información sobre los miembros de las asociaciones. 
Como resultado se obtuvo 195 encuesta, se realizó un mues-
treo no probabilístico intencional con los representantes de las 
asociaciones, estratificando la muestra según la cantidad de 
socios. Por otro lado, para el tratamiento de los datos se utilizó 
el paquete estadístico SPSS donde extraen los datos más 
importantes sobre la percepción del turismo y el concepto del 
paisaje cultural en dichas organizaciones.

N = tamaño de la población
Z = nivel de confianza
P = probabilidad de éxito
Q = probabilidad de fracaso
D = precisión. 
Para desarrollar la fórmula se fijó un nivel de confianza del 
95%, 

Resultados
Los resultados estarán agrupados en 3 epígrafes donde se 
tratará de ir argumentando los hallazgos de manera secuencial 
y paralelamente ir discutiéndolos, por lo que no se usará un 
apartado especial de discusiones, ya que es una investigación 
empírica que trata de describir variables mas no de responder 
hipótesis concretas. Los apartados seguirán el orden metodoló-
gico descrito anteriormente, donde se describirá el perfil de las 
asociaciones (revisión de informes oficiales), se analizarán los 
criterios emitidos por los directivos (entrevistas) y por último 
se analizarán las respuestas otorgadas por los asociados 
(encuestas). 

Caracterización y selección de las asociaciones cacaoteras.
El área de estudio está ubicada en la provincia de Manabí 
donde el cacao es su principal producto de comercialización y 
de exportación, así la Asociación Nacional de Exportadores de 
Cacao (ANECACAO, 2015) mencionan que el producto 
proveniente de Manabí es altamente valorado en la industria 
chocolatera mundial, gracias a que es un producto de alta 
calidad, con características organolépticas únicas, sabores 
florales y cítricos predominantes, lo cual genera una comercia-
lización diferenciada. Es decir que este producto es reconocido 
gracias a sus características singulares desarrolladas gracias al 
suelo, temperatura y clima característico de Manabí, además 
de los sistemas de cultivos asociativos existentes, que son parte 
de la identidad local. 

Si bien es cierto Manabí tiene más de 100.000 hectáreas de 
cacao cultivadas, Mendoza et al. (2016) menciona que “el 
cantón Chone posee una producción de 35.487 hectáreas, el 
cantón Flavio Alfaro una producción de 14.498 hectáreas, el 
cantón Bolívar una producción de 7.228 hectáreas, y el cantón 
de Portoviejo una producción de 4.139 hectáreas” (p.240). 
Teniendo a Chone como la capital mundial del cacao fino de 
aroma, con el de mayor porcentaje de exportación, estos datos 
demuestran la importancia del cacao en esta provincia debido 
a que muchas familias son beneficiadas, desde el momento en 
que se dedican a producir la tierra con la siembra y cosecha de 
de este producto. Además, las zonas rurales tienen paisajes 
únicos que llaman la atención de turistas ya que existen  
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personas interesadas en conocer los diferentes procesos que 
tiene el cacao y esto genera creación de producto turísticos 
como el agroturismo además de resaltar el valor al paisaje 
cultural cacaotero (Félix et al, 2021).

Es bien conocido que dentro del sector primario manabita, la 
agricultura es justamente una de las actividades con mayor 
participación dentro del mercado por las razones expuestas en 
párrafos anteriores, rubro que genera alrededor de 273 millo-
nes de dólares coadyuvando a la economía local, empleando a 
gran cantidad de personas, que a pesar de ello y sus potenciali-
dades, el sector agrícola en general posee un producción de 
bajo valor agregado, repercutiendo principalmente en el 
deficiente desarrollo y dinamismo rural. Por lo que se eviden-
cia la necesidad de crear valor agregado a la producción cacao-
tera en especial, de modo que en conjunto con los atributos del 
paisaje se coadyuve al desarrollo integral en estas zonas 
mediante el posicionamiento del paisaje cultural.

A continuación, se muestran cada una de las asociaciones 
donde se recopiló información a través de la ficha de técnica de 
caracterización que, es importante destacar, tomó ciertas de las 
variables propuestas por Ricaurte (2009), sin embargo, los 
autores de la investigación incluyeron otros aspectos relevan

.

Gráfico 1
Mapa de referencia del área de estudio.

Fuente: Elaboración propia de los autores

La misma que contempla diversos criterios como datos básicos 
de las asociaciones (nombre, dirección, teléfono, email y años 
de funcionamiento, años de funcionamiento), estructura 
(propietario, número de asociados y empleados), vinculación 
al turismo (realización de actividad turística), infraestructura 
(tipo), facilidades y servicios (accesibilidad, transporte de 
acceso, cobertura telefónica, servicios básicos), gobernanza 
(alianzas y vinculación con la comunidad) y, finalmente, 
aspectos ligados a la operación de éstas (producción y comer-
cialización) que pretende exhibir información base para enten-
der la posición y situación de los grupos cacaoteros así como 
también identificar los factores claves para el posicionamiento 
del paisaje cultural.

A continuación, se muestran cada una de las asociaciones 
donde se recopiló información a través de la ficha de técnica de 
caracterización que, es importante destacar, tomó ciertas de las 
variables propuestas por Ricaurte (2009), sin embargo, los 
autores de la investigación incluyeron otros aspectos relevan-
tes para el desarrollo del trabajo de  titulación. 
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Una vez que se realizó la investigación de cuantas asociaciones 
existen en la provincia de Manabí se procedió a escoger las que 
realmente se encuentran en el área de estudio que comprende 
la zona centro (siete asociaciones), pero también se tomó en 
consideración los cantones de Flavio Alfaro y Chone debido a 
que tienen altos índices de producción de cacao y es su princi-
pal producto de comercialización a gran escala. Por lo que se 
identificaron cinco asociaciones que se encuentran en el área; 
Corporación Fortaleza del Valle, Asociación Valle Noble, 
Kakawen, Asociación la Fortaleza y Comuna la cantera.

Percepción sobre el turismo y paisaje cultural por parte de 
los dirigentes.
Primero se procede a identificar el criterio de los directivos de 
las asociaciones productoras de cacao en la zona centro de 
Manabí, en total se aplicaron 5 entrevistas (ver tabla 2), esta 
encuesta contemplan cinco preguntas abiertas, con la finalidad 
de conocer  sobre el manejo de las asociaciones y el ambiente 
laboral con los demás socios, pero lo fundamental fue identifi-
car si le parece importante incorporar el turismo en sus activi-
dades económicas, así como el conocimiento que poseen éstos 
respecto al concepto del paisaje cultural. 

Las variables que se tomaron en consideración fueron las 
siguientes: relación existente, evaluación de la organización, 
importancia del turismo en las asociaciones, actividades de 
interés, evaluación del paisaje cultural cacaotero, estos 
criterios ayudaron a generar un acercamiento a la percepción 
que tiene los directivos de las asociaciones acerca del turismo 
y del paisaje cultural.   

De acuerdo con la información obtenida por sus dirigentes, las 
asociaciones están en constante trabajo para poder lograr que 
exista una buena relación de ambas partes, además se realizan 
asambleas constantemente permitiendo aclarar las dudas de los 
socios y solventar las necesidades de los productores. Sin 
embargo, existe una deficiente comunicación de parte y parte 
puesto que es necesario que se fomente la participación de los 
socios, la cual es de gran importancia para alcanzar los objeti-
vos comunes de estas asociaciones que su principal rol es la 
comercialización internacional de su producto a mejores 
precios. Los directivos de las asociaciones consideran que la 
organización de las asociaciones es adecuada, principalmente 
debido a que las entidades están en constante innovación, esta 
se ve reflejada en los programas continuos de capacitaciones y 
asesoramientos técnicos que permitan el mejoramiento de sus 
productos y por ende la estabilidad y credibilidad hacia la 
organización, sumándose como beneficios de manera directa a 
los socios de la empresa.

Con respecto a la importancia del turismo, los directivos consi-
deran que las actividades turísticas serían de gran relevancia 
porque les permitirían más reconocimiento sobre su producto, 
pero a su vez, consideran que para realizar actividades turísti-
cas, necesitarían   un personal más capacitado o profesional en 
esta área, para procurar brindar un buen servicio, tanto en las 
asociaciones como en las fincas. Por otro lado, se toma en 

Tabla 1
Listado de las asociaciones cacaoteras activas en la zona 
norte de Manabí.

CANTÓN NOMBRE   SOCIOS 
 

ADSCRITO 
 

TIPO  
 

ACTIVIDAD  

Flavio Alfaro Kakawen 100 MAGAP 
Primer 
grado 

Compra y venta de 
cacao 

Chone 

Asociación de 
trabajadores 

autónomos de 
camareta 

 

60 
SEPS 

 

Primer 
grado 

Compra de cacao, 
maíz 

Chone 

Asociación 
comunitaria la y 

de cucuy 

 

43 MIES 
Primer 
grado 

Cultivo de cacao 

Chone Valle Noble 150 MAGAP 
Segundo 

grado 
Compra de cacao 

Chone 

Asociación la 
Fortaleza 

 

319 
SEPS 

 

Primer 
grado 

Compra de cacao 

CHONE 

Asociación 
Agrícola Río 

Grande 

 

64 
SEPS 

 

Primer 
grado 

COMPRA DE 
CACAO 

Portoviejo 

Corp. cacao fino 
de aroma san 

plácido 

 

80 
MAGAP 

 

Segundo 
grado 

Compra de cacao 

Portoviejo 

Comuna la 
cantera 

 

100 MAGAP 
Segundo 

grado 
Compra de cacao y 

café 

Bolívar 

Corporación 
fortaleza del valle 

 

987 
MAGAP 

 

Segundo 
grado 

Venta al por mayor de 
café, cacao, te y 

especias. 

 

Bolívar 

Unión de 
organizaciones 
campesina del 
cantón Bolívar 

 

80 
MIES 

 

Segundo 
grado 

Compra y venta de 
cacao 

Bolívar 

Asociación 
artesanal la pepa 

de oro de 
membrillo 

 

35 
SEPS 

 

Primer 
grado 

Cultivos de cacao 

Bolívar 

Asociación 
agrícola Valle 
Del Carrizal 

 

300 

 

SEPS 

 

Primer 
grado 

Compra de cacao 

Fuente: Elaboración propia de los autores

Tabla 2
Resumen de las entrevistas a los principales directivos de las 
asociaciones

ITEMS Kakawen 

(Santiago 
Arroyo) 

Valle Noble 

(Jorge 
Zambrano) 

Fortaleza del Valle 

(Holger Vera) 

La Fortaleza 

 (María Pérez)  

La Cantera 

 (Juan Sánchez) 

Relación 
existente a 
criterio del 

entrevistado 

Buena Buena Buena Buena Buena 

Evaluación de la 
organización 

a criterio del 
entrevistado 

Buena Buena Estable y permanente Buena Buena 

Importancia del 
turismo en las 
asociaciones 

No es 
relevante 

Importante No es transcendente Importante Muy Importante 

Actividades de 
interés 

Recorridos 
explicativos 

sobre la 
siembra, 

cosecha del 
cacao. 

Preparación de 
comidas 

tradicionales, 
recorridos 

explicativos sobre 
cultura manabita 

entre otras. 

Elaboración de 
artesanías, recorridos 

sobre la cultura 
manabita y recorridos 
explicativos sobre la 
cosecha del cacao. 

Recorridos de 
observación de 
flora y fauna. 

Recorridos de 
observación de flora 
y fauna, elaboración 

de artesanías y 
recorridos 

experimentales 
sobre la cosecha y 

post cosechas. 

Concepto del 
paisaje cultural 

cacaotero 

Todo lo 
relacionado 

con el paisaje 
del cacao y su 

entorno 
cultural. 

Es una 
denominación que 

le otorga la 
UNESCO 

Es una de las formas de 
establecer condiciones 

climáticas para los 
cultivos 

Actividades agro 
productivas 

armónicas con la 
naturaleza, 

compatibles con 
la flora y fauna. 

son plantaciones 
con un buen manejo 

y cuidado de sus 
plantas y todo está 
en armonía con la 

naturaleza 

 Fuente: Elaboración propia de los autores
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cuenta que existe poco interés a la planificación y adecuación 
de las áreas para recibir turistas, la asociación KAKAWEN 
considera que por el momento no es apto realizar actividades 
turísticas debido a la situación por la que se está atravesando 
no solo el país, sino que el mundo entero (Covid 19), mientras 
que Fortaleza del Valle menciona el turismo actualmente no es 
una prioridad para ellos, sin embargo, consideran necesario la 
realización de actividades en un futuro no muy lejano ya que es 
una de las alternativas para mejorar las condiciones de vida de 
los socios, además de ser una fuente económica muy rentable 
para la organización. 

Por otra parte, se menciona que el turismo podría ser un aliado 
estratégico para impulsar la economía local de algunas de estas 
empresas y mejorar el estilo de vida de los socios, cabe 
mencionar que se pudo evidenciar que las asociaciones que 
realizan actividades turísticas son pocas y las actividades que 
ofrecen no están del todo bien estructuradas para los turistas, 
para aquellas asociaciones que no realizan actividades turísti-
cas consideran que sí es importante implementarlas ya que de 
esta manera dan conocer no solo el proceso del cacao sino la 
importancia de este producto para muchas familias manabitas, 
por lo que puede servir para la transferencia de las tradiciones 
culturales y vivencias de estas comunidades. Se pudo conocer 
mediante las entrevistas aplicadas aquellas actividades de 
interés por parte de las asociaciones de cacao, como el agrotu-
rismo, la preparación de comidas típica, elaboración de artesa-
nías, recorridos explicativos sobre la cultura manabita, recorri-
dos explicativos sobre la siembra, cosecha del cacao, recorri-
dos de observación de flora y fauna, entre otros. 

En relación sobre el paisaje cultural cacaotero, los directivos 
mencionaron que es una alternativa importante, sin embargo, 
es necesario socializar la propuesta para que sea apropiada por 
los agricultores y productores de cacao en las comunidades de 
la zona norte de Manabí y se interesen por temas como: el 
desarrollo sostenible, fincas agroturísticas, las tradiciones 
agroecológicas ancestrales, entre otros temas de importancia 
para el fortalecimiento de la propuesta. Además de buscar 
fuentes de financiamiento para mejorar las instalaciones de las 
asociaciones y fincas cacaoteras, además de capacitar a los 
productores sobre actividades de servicio, por otra parte, 
consideran que obtener una declaratoria de  paisaje cultural 
cacaotero por la UNESCO mejoraría el valor agregado de sus 
productos en mercados internacionales, asimismo generaría 
sostenibilidad ambiental, económico y social a toda la región.

Percepción sobre el turismo y paisaje cultural por parte de 
los socios.
Mediante tablas estadísticas extraídas del programa SPSS, se 
presenta el análisis correspondiente de cada una de las pregun-
tas que fueron aplicadas a los asociados, en las diferentes 
asociaciones que se encuentran en los cantones de Bolívar, 
Chone, Flavio Alfaro que corresponde al área de estudio, 
aunque por la situación que está atravesando el país no se 
obtuvo toda la información requerida para llevar a cabo la 
investigación.
 

La encuesta aplicada, se conocieron datos personales de los 
socios, edad, formación, ingresos básicos, conocimiento del 
turismo, gustos y preferencia de actividades turísticas, todos 
estos aspectos contribuyeron a la identificación de los motivos 
para formar parte de una asociación y la percepción que tienen 
sobre la actividad turística, además de conocer si estuviesen 
interesados en formar parte de alguna.  

De acuerdo con los datos recopilados la mayoría de los socios 
se encuentran en el rango de 32 a 43 años, su formación es 
secundaria lo cual evidencia la presencia de socios con un 
nivel de educación media ya que solo han alcanzados sus 
estudios hasta la secundaria.  Con respecto a la construcción 
familiar los hogares de los encuestados están conformadas por 
3 a 4 personas y por lo general tienen un ingreso similar al 
básico, demostrando una situación económica baja debido 
algunos factores como: mala producción, faltas de técnicas 
agrícolas, desconocimiento o poco interés por darle un valor 
agregado a la comercialización del cacao, entre otras. Referen-
te a las hectáreas poseen de 1 a 4 ha de cultivos y la producción 
que tienen cada mes es de 3 a 5 quintales, por ende, es necesa-
rio que se fomente el cultivo del cacao en mayor escala y se 
aprovechen los recursos existentes. 

Tabla 3
Perfil de los socios encuestados.
Edad Entre 32 a 43 

Procedencia Bolívar, Portoviejo, Chone, Flavio Alfaro 

Formación Secundaria 

Construcción Familiar Entre 3 a 4 personas 

Ingresos Tienen un ingreso del básico o menos 

Hectáreas De Cultivo Entre 1 a 4 hectáreas de cultivo 

Producción Entre 3 a 5 quintales al mes 

Participación de la actividad turística  Si  

 
Fuente: Elaboración propia de los autores

Tabla 4
Edad promedio de años asociados a la empresa.

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos 1 25 12,8 12,8 12,8 

2 54 27,7 27,7 40,5 

3 53 27,2 27,2 67,7 

4 30 15,4 15,4 83,1 

5 20 10,3 10,3 93,3 

6 5 2,6 2,6 95,9 

7 6 3,1 3,1 99,0 

8 1 ,5 ,5 99,5 

9 1 ,5 ,5 100,0 

Total 195 100,0 100,0  

 Fuente: Elaboración propia de los autores
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Del total de encuestados, el 43% respondió de 3 a 4 años, 
mientras que el 40% de 1 a 2 años y menores porcentajes de 5 
años en adelante. Lo cual evidencia que la confianza y el buen 
trato entre las dos partes tanto el socio como la empresa permi-
te que se mantengan en la sociedad a lo largo del tiempo y 
sobre todo que sigan participando en las actividades que se 
realizan en la asociación. Cabe mencionar que aparte de recibir 
un buen trato, los asociados también buscan mejorar la econo-
mía de las zonas rurales con un crecimiento notable ya que en 
algunas zonas son marginadas.

Esta variable dictamina que el principal motivo en un 30% es 
que compran la producción, seguido de que pagan a buen 
precio en un 27% y la ubicación en 37%, en menor porcentaje 
8% les corresponde a los beneficios recibidos.  En las asocia-
ciones es de suma importancia fomentar la producción del 
cacao, además de gestionar la entrega directa de su cacao sin 
intermediarios y recibir precios justos. Por ende, al pertenecer 
a una asociación deberían obtener más ayuda como capacita-
ciones tecnificadas agrícolas, insumos, herramientas para la 
fumigación y mantenimientos de las fincas cacaoteras entre 
otros beneficios que contribuyan a los productores rurales. 

Del total de encuestados, la mayoría mencionaron que se 
sienten satisfechos de pertenecer a la asociación en un 64%, 
por lo cual se deduce que las asociaciones están trabajando de 
una buena manera y realizan actividades para que los socios se 
sienten muy seguros. Una de las limitantes en algunas ocasio-
nes son las reuniones, o resultan ser tediosas para los asociados 
por eso es recomendable que no se realicen muy extensas y 
seguidas durante el año, además toda asociación debe tener 
una planificación adecuada para que esta contribuya con la 
sociedad y con sus propósitos como identidad legal.

 

El 64% mencionó que, si ha sido beneficioso pertenecer a una 
asociación, las principales razones están comprendidas por: la 
compra de producción a un buen precio, talleres o charlas de 
conocimientos del cacao e información relevante relacionada 
con el tratamiento y la producción para convertirlo en producto 
de calidad. 

El 41% respondió que el buen precio por parte de la empresa, 
seguido de un 20% capacitaciones, en menor escala con un 
29% mencionaron que no han obtenido ningún beneficio. 
Referente a los beneficios que reciben por parte de la empresa 
son buenos porque permiten obtener economía en los socios, 
además las asociaciones ofrecen capacitaciones a los producto-
res ya que así les brindan la oportunidad de mejorar la calidad 
del producto  y como es el adecuado proceso que se debe 
seguir para realizar el secado y así de esta manera obtener un 
buen producto, ya que algunas familias deciden secar el 
producto en lugares no aptos ya que perjudicial al momento de 
procesarlo y que llegue las manos del consumidor.

El 99% de los encuestados mencionó que sí tiene interés por 
participar en actividades turísticas dentro de su finca, por esto 
es importante indicar que el turismo es percibido como fuente 
económica, además de ser una opción rentable para las perso-
nas involucradas en actividades relacionadas con la produc-
ción de cacao. Sumándole a esto las nuevas tendencias como el 
agroturismo que brinda beneficios a las comunidades econó-
micas y culturales. Los socios consideran que si se debería 
implementar ya que esto implica innovar y realizar nuevas 
actividades lo que llamaría la atención de los turistas además 
tendrían más oportunidad para darse a conocer en el mercado 
ecuatoriano, si bien es cierto por la situación de la pandemia el 
turismo ha decaído y ha existido grandes pérdidas económicas 
por lo que es importante crear nuevas rutas turísticas que sea 
amigables con el medio ambiente.

Tabla 7
Beneficios de la asociatividad.

Fuente: Elaboración propia de los autores
Tabla 5
Motivación para asociarse a la empresa

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido
s 

Ubicación 53 27,2 27,2 27,2 

Pagan buen precio 60 30,8 30,8 57,9 

Compran la producción 67 34,4 34,4 92,3 

Por los beneficios que 
recibo 

15 7,7 7,7 100,0 

Total 195 100,0 100,0  

 Fuente: Elaboración propia de los autores

Tabla 6
Nivel de satisfacción del asociado

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos poco satisfecho 4 2,1 2,1 2,1 

regular 35 17,9 17,9 20,0 

satisfecho 125 64,1 64,1 84,1 

muy satisfecho 31 15,9 15,9 100,0 

Total 195 100,0 100,0  

 Fuente: Elaboración propia de los autores

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válido
s 

Capacitaciones 58 29,7 29,7 29,7 

Ninguna 57 29,2 29,2 59,0 

Buen precio por parte de la 
empresa 

80 41,0 41,0 100,0 

Total 195 100,0 100,0  

 

Tabla 8
Interés por participar en actividades turísticas

  

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 

Válidos Si 193 99,0 99,0 99,0 

No 2 1,0 1,0 100,0 

Total 195 100,0 100,0  

Fuente: Elaboración propia de los autores
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El 64% mencionó que está dispuesto a formar parte de alguna 
iniciativa turística, por lo cual es fundamental considerar al 
turismo como una buena alternativa para los socios ya que es 
una fuente extra de ingresos económicos rentables permitién-
dole así a cada productor mejorar la infraestructura de su finca 
además de mejorar sus procesos de sembrío y cosecha del 
cacao. En ocasiones los precios del producto cacaotero bajan y 
estos pueden ser mejorados a través de la agregación de valor 
a su producción o implementación de actividades relacionadas 
con el agroturismo, turismo rural, gastronómico, ecoturismo. 
 
Con respecto a la forma de participación en la actividad turísti-
ca, el 46% respondió que prefiere trabajar como empresa 
privada, seguido del 37% mediante la asociación y finalmente 
un 17% con instituciones públicas. El turismo en la actualidad 
a pesar de la pandemia se configura como un sector económico 
a nivel nacional, por esto es necesario que las personas piensen 
en el desarrollo de actividades turísticas más aún si cuentan 
con los recursos necesarios para llevar a cabo propuestas que 
beneficien a las comunidades rurales y asociaciones. En su 
mayoría los asociados prefieren comenzar como empresa 
privada debido a que piensan en obtener beneficios para sí 
mismos y no tener inconvenientes con terceras personas al 
momento de generar un negocio o emprendimiento. 

Por otra parte se indagó sobre el conocimiento del Eje cafetero 
en Colombia y su interés mundial, donde el 72% respondió que 
sí lo conocía y un 28% que no lo conocía, se hace énfasis en la 
desinformación o escaso interés en las actividades relaciona-
das con el turismo es más el desconocimiento por parte de 
agricultores y asociados de grandes ejemplos de desarrollo 
económico como lo es el caso del eje cafetero en Colombia, 
donde conservan la cultura centenaria en torno a la recolec-
ción, producción y distribución del café.  Además, este país, 
cuenta con una estructura organizacional en el sector cultural 
donde se encargan de planificar e implementar los lineamien-
tos para el accionar del patrimonio cultural a nivel nacional e 
internacional. 

También se indagó sobre el conocimiento de lo que es un 
paisaje cultural donde la respuesta fue poco favorable con un 
79%, esta falta de conocimiento del paisaje cultural podría ser 
un inconveniente que debe ser resuelto con capacitaciones 
hacia los agricultores que facilite el aprendizaje de nuevos 
conceptos de valor en sus cultivos, teniendo como prioridad la 
venta de materia prima poniendo en evidencia que se 

dedican a la comercialización mas no a la activación de nuevas 
fuentes de trabajo. 

Luego de una inducción sobre lo que es un paisaje cultural y 
sus posibles ventajas y desventajas se indagó sobre su aprecia-
ción sobre Manabí como un Paisaje cultural del cacao, del total 
de encuestados el 87% respondió que sí, mientras el 13% que 
no, Manabí si posee potencial, una de las razones principales 
es la producción del cacao fino de aroma, un producto muy 
apetecido por mercados internacionales, además de la cultura 
manabita y su gastronomía, acompañada de los recursos 
naturales y culturales existentes. Sin embargo, es necesario que 
exista una gestión adecuada que permita cumplir con objetivos 
y metas claras que conlleven al desarrollo de la identidad de 
paisajes culturales lo que llevaría a Manabí a ser reconocido 
como destino con eje cacaotero. 

Para finalizar el estudio se consolida el nivel de aceptación 
inmediato con respecto a una posible declaratoria en el territo-
rio, el 71% respondió que están de acuerdo, seguido del 15% 
de acuerdo y un 14% se encuentra en el rango normal. En su 
mayoría quiere formar parte de alguna actividad relacionada 
con el turismo para obtener nuevas fuentes de ingresos, sin 
embargo, es necesario que den la iniciativa y piensen en 
emprendimientos innovadores que incorporen la producción 
del cacao con los recursos existentes en sus fincas.

Conclusiones
Es importante identificar las principales limitaciones del 
estudio que estuvieron relacionadas primeramente a la recolec-
ción de los datos, es de suma importancia aprovechar eventos 
de socialización o asambleas generales de socios para poder 
recolectar datos más eficientes, en estos eventos los participan-
tes pueden ser incentivados por parte de los lideres asociativos 
e investigadores para que otorguen información de relevante 
que aporte al estudio. Se pudo identificar una notable diferen-
cia en la calidad  de la información  recolectada en reuniones 

Tabla 10
Percepción de Manabí como Paisaje Cultural del Cacao.

Fuente: Elaboración propia de los autores

Tabla 9
Disposición de formar parte de alguna iniciativa turística.

Disposición de formar parte de alguna actividad turística 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos Poco dispuestos 2 1,0 1,0 1,0 

Regular 25 12,8 12,8 13,8 

Dispuesto 125 64,1 64,1 77,9 

Muy dispuesto 43 22,1 22,1 100,0 

Total 195 100,0 100,0  

 Fuente: Elaboración propia de los autores

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos Si 169 86,7 86,7 86,7 

No 26 13,3 13,3 100,0 

Total 195 100,0 100,0  

 

Tabla 11
Aceptación de su territorio para formar parte del paisaje 
cultural del cacao

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 

Porcentaje 
acumulado 

Válidos Poco desacuerdo 1 ,5 ,5 ,5 

Regular 27 13,8 13,8 14,4 

De acuerdo 138 70,8 70,8 85,1 

Muy de acuerdo 29 14,9 14,9 100,0 

Total 195 100,0 100,0  

 
Fuente: Elaboración propia de los autores
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y la que fue recolectada de forma directa. También por factores 
de recursos humanos y económicos no fue posible realizar una 
recolección de muestra más amplia lo cual se recomienda tener 
en cuenta para futuras investigaciones, así como se recomienda 
seguir incentivando a las investigaciones relacionadas al cacao 
y turismo.

Mediante el análisis integral del territorio se pudo determinar 
que las condiciones del entorno manabita han propiciado que 
se hayan conformado varias asociaciones cacaoteras, las 
cuales se concentran mayoritariamente en la zona centro de 
Manabí donde se identificaron trece agrupaciones, pero solo se 
seleccionaron cinco: Fortaleza del Valle, Valle Noble, 
Kakawen, Maquita Cushunchic y Comuna la cantera. Éstas 
tienen organización de primer y segundo grado, que superan 
más de los 100 socios cada uno sumando un total de 2.377 
asociados, donde todas se dedican a la compra y venta del 
cacao que se comercializa preponderantemente en el mercado 
europeo. Donde se refleja débiles procesos de planificación, 
deficiente gestión y gobernanza, así como comercialización a 
través de intermediarios, además del escaso presupuesto 
evidenciando la necesidad de crear valor agregado a la produc-
ción cacaotera de modo que en conjunto con los atributos del 
entorno se coadyuve al desarrollo integral en estas zonas 
mediante el posicionamiento del paisaje cultural.

En relación al conocimiento sobre el concepto paisaje cultural 
de los miembros de las asociaciones que son personas adultas 
que tienen una edad entre 32 a 43 años con formación de 
secundaria, que  poseen entre 1 a 4 hectáreas de cultivo, lo cual 
hace que tenga una producción de 3 a 5 quintales al mes que a 
través de la evaluación pertinente se obtuvo que el 64% de 
éstos manifiestan que la zona centro de Manabí posee poten-
cialidad para que se posicione el paisaje cultural entorno al 
cacao a pesar de que se presenta un déficit de entendimiento 
sobre la concepto y los beneficios del uso del paisaje cultural 
en un 70%, donde el 60% de éstos consideran al turismo como 
una alternativa para el desarrollo local y así mismo el 64% se 
encuentra dispuesto a formar parte de la actividad turística, ya 
que existen fincas y comunidades enfocados en el cultivo y 
producción del cacao, elaboración de artesanías, gastronomía 
típica de la zona, costumbres y tradiciones ancestrales. Sin 
embargo, se identificó que es necesario que las autoridades 
locales trabajen en conjunto para beneficiar a todos sus 
productores a través de la difusión y posicionamiento del 
turismo y el paisaje cultural como factor conducente al 
desarrollo local.

El paisaje cultural del cacao se presenta como una oportunidad 
muy atrayente para los productores de cacao que pertenecen a 
las asociaciones, se encuentra predispuestos de forma general 
a abrir las puertas de su casa a los turistas y a formar parte de 
iniciativas que promuevan al turismo y al paisaje cultural del 
cacao. Es necesario integrar a nuevos estudios a los órganos 
públicos relacionados a este tipo de iniciativas como lo son en 
Ecuador el Ministerio de Turismo, Ministerio de Cultura, 
Instituto Nacional del Patrimonio Cultural del Ecuador, Minis-
terio de Agricultura y Ganadería y los gobiernos 

seccionales como Gobiernos Autónomos Descentralizados 
Municipales y los Gobiernos Autónomos Descentralizados 
Provinciales, para de esta forma conocer sus puntos de vistas y 
junto con la academia tratar de integrar propuestas estratégicas 
sólidas que contribuyan al desarrollo del territorio.

Referencias
Aguilar-González, L. (2018). El cacao (Theobroma cacao L.) 
en Nayarit como propuesta de agroturismo. Agro Productivi-
dad, 11(8).
Andrade, L y Mendoza, H. (2015). Paisaje natural y cultural 
del cacao fino de aroma como oferta agroturística en Manabí. 
ESPAMCIENCIA, (6), 17-24. http://190.15.136.171/in-
dex.php/Revista_ESPAMCIENCIA/article/view/151
Arvelo, M., González, D., Maroto, S., Delgado, T., y Monto-
ya, P. (2017). Estado actual sobre la producción, el comercio y 
cultivo del cacao en América (No. IICA F01-81). IICA, San 
José (Costa Rica) Fundación Colegio de Postgraduados en 
Ciencias Agrícolas, San Luis Huexotla (México).
Asociación Nacional de Exportadores de Cacao. (2015). Sin 
dudas en Manabí está el mejor cacao.  http://www.anecacao.-
c o m / i n d e x . p h p / e s / n o t i c i a s / s i n - d u d a s - e n - m a -
nabi-esta-el-mejor-cacao.html
Azcárate, B., y Fernández, A. (2017). Geografía de los paisa-
jes culturales. Editorial UNED. http://portal.uned.es/portal/pa-
g e ? _ p a g e i d = 9 3 , 7 1 3 9 8 2 0 7 & _ d a -
d=portal&_schema=PORTAL&idAsignatura=67021106
CEPAL (Comisión Económica para América Latina y el 
Caribe). (2015). Diagnóstico de la Cadena Productiva del 
Cacao en el Ecuador. http://www.vicepresidencia.-
g o b . e c / w p - c o n t e n t / u -
ploads/2015/07/Resumen-Cadena-de-Cacao-rev.pdf
Félix, Á., García, N., Cedeño, F. y Cedeño, W. (2021). El 
cacao, de recurso agrario a potencial turístico cultural. Motiva-
ciones de sus productores en la zona centro norte de Manabí, 
Ecuador. Revista Turismo y Patrimonio, 17, 61-78.
Félix, Á., & Cedeño, W. (2022). Aplicación turística de los 
modelos CARE y CANVAS para la construcción del Paisaje 
Cultural del Cacao en la provincia de Manabí, Ecuador. Revis-
ta científica en ciencias sociales, 4(2), 35-51.
García, A., Serrano, R., Osorio, M y López, E. (2015). 
Percepción de la comunidad en torno al turismo como factor de 
desarrollo local. Caso San Pedro Tultepec. Turismo y Socie-
dad, 16, 43-65. https://revistas.uexternado.edu.co/index.php/-
tursoc/article/view/4433/5147 
Hormaza, D y Torres, R. (2020). El patrimonio cultural en los 
servicios turísticos de la provincia de Manabí, Ecuador. 
PASOS Revista de Turismo y Patrimonio Cultural, 18(3), 
385-400. 
INIAP (Instituto Nacional de Investigaciones Agropecua-
rias) (2019). La cadena de valor del cacao y el bienestar de los 
productores en la provincia de Manabí-Ecuador. https://reposi-
torio.iniap.gob.ec/bitstream/41000/5377/1/iniapsc383.pdf
Mendoza, I., Félix, G.,y Párraga, Y. (2016). Inventario de 
recursos agroturísticos entorno al circuito del cacao en 
Manabí. http://sigloxxi.espam.edu.ec/Ponencias/V/ponen-
cias/37.pdf

Investigación      Negocios ISSN ONLINE 2521-2737 REV.INV.&NEG.
V.17  N°29  AÑO 2024&Revista Científica

67-77 TURISMO Y PAISAJE CULTURAL: PERCEPCIONES DESDE LAS 
ASOCIACIONES PRODUCTORAS DE CACAO EN ECUADOR 



77

Morales, N y Gómez, G. (2020). Identificación de la percep-
ción del turista hacia el destino Cuenca-Ecuador, mediante la 
“Netnografía”. RETO Revista de Ciencias de la Administra-
ción y Economía, 10(19), 81-97. http://scielo.senescyt.-
g o b . e c / s c i e l o . p h p ? s c r i p t = s c i _ a r t t e x -
t&pid=S1390-86182020000100081
Pahos, A., Stamos, A., & Kicosev, S. (2010). Cultural tourism 
in Europe. UTMS Journal of Economics, 1(1), 85-92.
Ricaurte, C. (2009). Manual para el diagnóstico turístico local. 
Guía para planificadores. ESPOL–Guayaquil. EC.
Sánchez, V., Zambrano, J., y Iglesias, C. (2019). La cadena 
de valor del cacao en América Latina y el Caribe. 
https://www.fontagro.org/new/uploads/adjuntos/Informe_CA-
CAO_linea_base.pdf
Velandia, C. (2016). Paisaje cultural cafetero Excepcional 
fusión entre naturaleza, cultura y trabajo colectivo. 
https://www.researchgate.net/publication/272680634_DOS-
SIER_Paisaje_Cultural_Cafetero_de_Colombia_Excepcional
_fusion_entre_naturaleza_cultura_y_trabajo_colectivo

Investigación      Negocios ISSN ONLINE 2521-2737 REV.INV.&NEG.
V.17  N°29  AÑO 2024&Revista Científica

TURISMO Y PAISAJE CULTURAL: PERCEPCIONES DESDE LAS 
ASOCIACIONES PRODUCTORAS DE CACAO EN ECUADOR 67-77



78

ELEMENTOS TEÓRICOS PARA LA PROMOCIÓN Y ACCESO AL CRÉDITO EN 
LAS PYMES EN LA PROVINCIA EL ORO

Armando José Urdaneta Montiel 
aurdaneta@umet.edu.ec
https://orcid.org/0000-0002-9825-9453
Universidad Metropolitana en Ecuador

THEORETICAL ELEMENTS FOR THE PROMOTION AND ACCESS TO CREDIT IN SMES IN THE 
PROVINCE OF EL ORO

Resumen
El artículo de investigación examina los elementos teóricos 
para el acceso al financiamiento de las PYMES en América 
Latina, con énfasis en Ecuador. Se abordan problemas como la 
falta de oferta estructurada de financiamiento y obstáculos 
específicos para las PYMES en la región. Destaca el papel de 
la banca pública en la mitigación de fallas de mercado y la 
diversidad de género en las decisiones crediticias. Se centra en 
la Provincia de El Oro, proponiendo analizar los mecanismos 
de promoción y acceso desarrollados por la banca ecuatoriana 
entre 2000 y 2023. La metodología adopta un enfoque pragmá-
tico y realista. El resultado más relevante del estudio es la 
formulación de una propuesta teórica que busca mejorar la 
relación entre la banca y las PYMES, facilitando un acceso 
más efectivo al financiamiento. Se considera la evolución del 
marco regulatorio, estrategias de mercadeo y condiciones 
crediticias para una inclusión financiera equitativa.
 
 
Palabras clave: PYMES, financiamiento, banca, inclusión 
financiera, estrategias de mercadeo, marco regulatorio.

Abstract
The research article examines the theoretical elements for 
SME access to financing in Latin America, with emphasis on 
Ecuador. It addresses problems such as the lack of structured 
supply of financing and specific obstacles for SMEs in the 
region. It highlights the role of public banks in mitigating 
market failures and gender diversity in credit decisions. It 
focuses on the Province of El Oro, proposing to analyze the 
promotion and access mechanisms developed by Ecuadorian 
banks between 2000 and 2023. The methodology adopts a 
pragmatic and realistic approach. The most relevant result of 
the study is the formulation of a theoretical proposal that seeks 
to improve the relationship between banks and SMEs, facilita-
ting more effective access to financing. It considers the evolu-
tion of the regulatory framework, marketing strategies and 
credit conditions for equitable financial inclusion.

Keywords: SMEs, financing, banking, financial inclusion, 
marketing strategies, regulatory framework.
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Introducción
El trabajo "Políticas de acceso al financiamiento para las 
pequeñas y medianas empresas en América Latina" (Ferraro & 
Goldstein, 2011)ofrece una visión integral de las tendencias y 
experiencias en políticas de financiamiento para las Pymes en 
la región. Destaca la presencia de programas gubernamentales, 
servicios financieros y sistemas de garantías, así como la baja 
participación en el financiamiento y las dificultades para 
cumplir con los requisitos bancarios. (García, 2015) profundi-
za en los desafíos de las Pymes en Ecuador, señalando la falta 
de oferta estructurada de financiamiento y la escasa presencia 
de entidades financieras especializadas. Además, destaca la 
informalidad y la resistencia a desarrollar sistemas administra-
tivos y contables.

La obra "El rol de la banca pública en el financiamiento a 
Pymes" (Villar, Briozzo, Pesce, & Fernández, 2016) compara 
Argentina y Brasil, resaltando que las Pymes con limitados 
recursos tienen más acceso al crédito en la banca pública. En 
Argentina, se identifican dificultades de financiamiento para 
empresas industriales y en Brasil, se evidencia un impacto 
negativo cuando la empresa es dirigida por una mujer. El 
estudio subraya el apoyo de la banca pública a empresas más 
pequeñas e innovadoras en regiones socioeconómicamente 
más desfavorecidas (Zambaldi, Aranha, Lopes, & Politi, 
2011). Integrar estos hallazgos en una propuesta teórica podría 
mejorar la relación entre la banca y las PYMES en la Provincia 
de El Oro, Ecuador.

No obstante, el panorama general para las Pymes en América 
Latina, incluido Ecuador, presenta desafíos considerables. 
(Aguilar, León, Behr, & Rendón, 2015). Señalan que las condi-
ciones de acceso al crédito en la región son poco competitivas, 
con tasas de interés elevadas, plazos de pago cortos y exigen-
cias de garantías sustanciales. La oferta limitada de instrumen-
tos financieros, centrados principalmente en el crédito 
tradicional a corto plazo, obstaculiza la inversión a largo plazo 
en activos fijos para las Pymes (Demirguc, Martinez, & 
Tressel, 2019). Se destaca la necesidad de superar obstáculos 
como altos costos de transacción, falta de transparencia conta-
ble, percepción de alto riesgo y requisitos onerosos para 
cumplir con la normativa prudencial (Lam, y otros, 2022).

En el contexto ecuatoriano, las Pymes enfrentan un entorno 
empresarial cada vez más competitivo y exigente para obtener 
recursos financieros, (Bakhtiari, Breunig, Magnani, & Zhang, 
2020) . La adopción de nuevos apalancamientos financieros y 
alianzas estratégicas se convierte en crucial para elevar la 
productividad y demostrar capacidades en este escenario 
competitivo. Específicamente en el sector industrial, las Pymes 
tienden a concentrarse en sectores intensivos en mano de obra 
y con bajas economías de escala, principalmente orientados al 
mercado interno, (Urdaneta, Borgucci, Gonzalez, & Luciani, 
2021) .
Además, la variable de género también juega un papel signifi-
cativo en el otorgamiento de créditos, como lo indica el estudio 
de (Gómez & López, 2016). Se revela que las analistas  de 
crédito femeninas tienden a valorar más los factores  

financieros de los prestatarios en comparación con sus homó-
logos masculinos, lo que subraya la importancia de la diversi-
dad de género en la toma de decisiones crediticias. Estas inves-
tigaciones resaltan la necesidad de políticas y estrategias 
específicas para mejorar la inclusión financiera de las Pymes, 
abordando desafíos particulares y promoviendo un acceso más 
equitativo al financiamiento en América Latina (Cheong, 
Huui, & Arul, 2020), con un enfoque específico en Ecuador.

La dificultad persistente de las Pequeñas y Medianas Empresas 
(Pymes) para acceder a financiamiento adecuado, tanto para 
capital de trabajo como para la adquisición de activos fijos en 
condiciones favorables, ha limitado significativamente sus 
oportunidades de funcionamiento y crecimiento a mediano 
plazo (Liu, Dilanchiev, Xu, & Merdan, 2022). A diferencia de 
las grandes empresas, las Pymes carecen de niveles significati-
vos de solvencia y liquidez, lo que las deja sin la capacidad de 
ofrecer colaterales atractivos para los bancos comerciales, 
(Van, y otros, 2021). Esta disparidad es especialmente evidente 
en un escenario futuro que demanda mayor competitividad 
basada en el desarrollo tecnológico e innovación, según la 
(CEPAL - OCDE, 2013).

El (Informe de desarrollo mundial, 2022) destaca que las 
Pymes en América Latina y Europa enfrentarán desafíos signi-
ficativos en este nuevo escenario, con mayores demandas de 
competitividad basadas en avances tecnológicos. La lentitud 
en la generación de tecnología de punta en la Europa Comuni-
taria ha afectado su competitividad y ventas, impidiendo la 
acumulación de recursos necesarios para financiar el desarro-
llo tecnológico a gran escala. Esto tiene un impacto significati-
vo en las Pymes, cuyo poder financiero y de mercado es 
inherentemente menor que el de las grandes empresas, 
generando brechas tecnológicas, de productividad e ingresos 
(Łasak, 2022).

En relación con el acceso al desarrollo financiero, América 
Latina ha enfrentado históricamente un rezago en comparación 
con las economías desarrolladas, lo que explica parcialmente 
las brechas en cobertura y costos del crédito, especialmente 
para las Pymes, como señalan (Delgado D. D. & Chávez G., 
2018). El sector bancario ha mantenido estrategias tradiciona-
les, haciendo que la diversificación de opciones de financia-
miento para las Pymes sea poco atractiva (Hutchinson, 2006) y 
(Alam & Sami, 2017).

Adicionalmente, se observa una concentración geográfica de 
las Pymes en provincias como Guayas, Pichincha, Manabí, 
Azuay y El Oro, según el Instituto Nacional de Estadística y 
Censo (2018), debido al potencial significativo del sector del 
comercio en estas regiones. Estas provincias albergan alrede-
dor de 138,000 Pymes, representando un porcentaje sustancial 
del total nacional, según el último censo del INEC.

En conjunto, estas investigaciones resaltan desafíos como la 
resistencia bancaria y la falta de cultura financiera en las 
PYMES latinoamericanas. Se destaca la necesidad de políticas 
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específicas para fomentar la inclusión financiera en Ecuador, 
(Urdaneta & Garcia, 2023).  El objetivo es formular una 
propuesta teórica que busque mejorar la relación entre la banca 
y las PYMES en la Provincia de El Oro para un acceso más 
equitativo al financiamiento. 

Revisión de la literatura 
La formulación de una propuesta teórica para mejorar la 
relación entre la banca y las PYMES en la Provincia de El Oro, 
con el objetivo de lograr un acceso más equitativo al financia-
miento, se ve respaldada por la importancia de desarrollar 
mecanismos que faciliten el acceso a los servicios bancarios 
desde la perspectiva de la inclusión financiera  (Persaud & 
Thaffe, 2023). Esto implica abordar la conceptualización, 
impactos, percepciones y adopción de la inclusión financiera, 
así como el papel de la innovación financiera, instituciones 
privadas y políticas públicas. La colaboración entre Fintech y 
reguladores es fundamental para maximizar beneficios y 
mitigar riesgos asociados con esta convergencia (Diamond, 
Hu, & Rajan, 2022) y (Ferilli, Palmieri, Miani, & Stefanelli, 
2024). Ambos enfoques enfatizan la adaptación a la evolución 
del sector financiero y la mejora de la inclusión financiera, 
vital para garantizar un acceso equitativo a los servicios finan-
cieros para todas las capas de la población en una sociedad 
diversa.

Una propuesta teórica para mejorar la relación entre la banca y 
las PYMES en la Provincia de El Oro, con el objetivo de lograr 
un acceso más equitativo al financiamiento, se apoya en la 
necesidad de evolucionar los contratos mercantiles para 
reflejar las demandas cambiantes de la sociedad (Azuero, 
1990) El marco legal debe facilitar la inclusión financiera y la 
expansión de servicios hacia sectores marginados (Menne, y 
otros, 2024), promoviendo así el desarrollo económico, 
especialmente en áreas rurales  (Kishore & Singhb, 2019). La 
confianza bancaria, impulsada por el marketing bancario, se 
relaciona positivamente con la inclusión financiera ((Rahman, 
Javaid, & Sajid, 2023), lo que resalta la importancia de promo-
ver la confianza del cliente para mejorar la inclusión financiera 
(Damra, Yasin, & Albaity, 2023).

 La inclusión financiera, fundamental en el mercadeo bancario, 
se enfoca en promover servicios financieros para segmentos 
históricamente excluidos (Ouma, Odongo, & Were, 2017). La 
conexión entre finanzas digitales y la inclusión financiera 
resalta los beneficios y desafíos, mientras persisten problemas 
que requieren atención para mejorar la eficacia de las finanzas 
digitales (Ozili, 2018). La promoción de servicios financieros, 
esencial para dar a conocer los servicios bancarios, se relacio-
na con la toma de decisiones sobre la accesibilidad a servicios 
financieros, que recae en los (Salvat, 1973), (Kotler, 1996) y 
(Gamba & Triantis, 2008). En un entorno de competencia 
monopolística, los bancos deben equilibrar rentabilidad, 
liquidez y riesgo mientras satisfacen las necesidades de los 
clientes (Owen & Pereira, 2018).

La investigación adopta un enfoque de mercadeo estratégico 
de servicios financieros, centrado en el análisis de las  

necesidades del mercado y el desarrollo de ventajas competiti-
vas (Bada, Tovar, & Littlewood, 2016). Se destaca la importan-
cia de las pequeñas y medianas empresas (Pymes) en el 
desarrollo productivo de América Latina, aunque enfrentan 
desafíos de competitividad y productividad (McKenziea & 
Todd Slindb, 2019). El Estado Sudafricano fomenta el acceso 
a servicios empresariales y emprendimientos para promover la 
competitividad, formando mercados adaptados a las necesida-
des de las Pymes (Kostov, Arun, & Annim, 2015) y (Radicic & 
Petković, 2023). Las Pymes dependen en gran medida del 
financiamiento de bancos públicos debido a limitaciones en los 
mercados de crédito (Vargas & Garita, 2012) y (Acosta, 2019). 
Aunque las Pymes son fundamentales para la economía, 
enfrentan dificultades en el acceso al crédito de la banca priva-
da (Amadasun & Mutezo, 2022).

Entrando en el ámbito de la banca, (Rahman, Javaid, & Sajid, 
2023) definen a los bancos como instituciones que conceden 
préstamos y reciben depósitos del público, ejerciendo una 
influencia fundamental en la asignación del capital, el reparto 
de riesgos y el crecimiento económico. Aunque desde la teoría 
del equilibrio general de (Koomson, Koomson, & Abdul-Mu-
muni, 2023)se plantea que los bancos son instituciones redun-
dantes, su existencia se justifica en el paradigma de la informa-
ción incompleta y en el enfoque de la banca como suministra-
dora de servicios financieros. En este contexto, la banca, como 
actividad económica, opera en mercados de competencia 
monopolística, siendo esencial para la intermediación de 
fondos y el desarrollo económico (Proaño & Feria, 2022).
Este enfoque integral, centrado en la promoción de servicios 
financieros, acceso equitativo y adaptación a las necesidades 
de las Pymes, refleja un camino hacia la inclusión financiera 
como elemento clave en el desarrollo económico y la sosteni-
bilidad de los emprendimientos, (Bacuilima, Morocho, Agui-
rre, Coronel, & Mora, 2023).

En el ámbito de la banca pública, los segmentos de mercado se 
definen en función de unidades productivas familiares, asocia-
tivas, comunales y PYMES de zonas rurales y urbanos margi-
nales, con un enfoque especial en la zona rural. La Matriz de 
Competencia de BanEcuador identifica a los siguientes 
segmentos de interés (BanEcuador, año no especificado):

1. Unidades Productivas Familiares: Pequeñas unidades 
económicas vinculadas al sector rural y urbano que 
realizan actividades artesanales, comerciales, de produc-
ción y servicios, con ventas anuales promedio menores a 
$100,000. El saldo adeudado en el sistema financiero no 
supera el equivalente a 150 remuneraciones básicas 
unificadas.

2. Unidades Productivas Asociativas: Organizaciones de la 
economía popular y solidaria conformadas por personas 
naturales con actividades económicas productivas simila-
res o complementarias. Su objetivo es producir, comercia-
lizar y consumir bienes y servicios de manera solidaria y 
autogestionada (Manaces, Rivera, Zambrano, & Triviño, 
2023).
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Unidades Productivas Comunales: Organizaciones 
vinculadas por relaciones territoriales, familiares, 
étnicas, culturales, de género, entre otras. Su objetivo es 
la producción, comercialización, distribución y consumo 
de bienes o servicios de manera solidaria y autogestiona-
da (Manaces, Rivera, Zambrano, & Triviño, 2023).

Pequeñas y Medianas Empresas (PYMES): Unidades 
económicas, ya sean personas naturales o jurídicas, que 
cumplen con ciertas características definidas por la 
legislación vigente en Ecuador. Se destacan por su 
importancia en el crecimiento socioeconómico del país 
(Chávez, Campuzano, & Betancourt, 2018).

En Ecuador, las PYMES se definen según criterios como 
el capital social, cantidad de ventas, número de trabaja-
dores y nivel de producción (Delgado D. D. & Chávez 
G., 2018). La Cámara de la Pequeña Industria del 
Guayas (CAPIG) establece categorías específicas para 
las MIPYMES, considerando parámetros como la canti-
dad de trabajadores y el valor de ventas o ingresos brutos 
anuales (Cámara de la Pequeña Industria del Guayas, 
2015), como se muestra en la tabla n°1.

En el contexto de la inclusión financiera, este enfoque de la 
banca pública hacia segmentos diversos y estratégicos, como 
las unidades productivas familiares, asociativas, comunales y 
PYMES, refleja un compromiso con el acceso equitativo a 
servicios financieros para actores económicos clave en el 
desarrollo del país (Feijó, Ceular, & Navajas, 2023). La defini-
ción clara de estos segmentos y sus características específicas 
busca abordar las necesidades particulares de cada uno, 
promoviendo así la inclusión financiera como una herramienta 
para el crecimiento y la sostenibilidad económica (Acosta, 
2019) .

El acceso al financiamiento para las Pequeñas y Medianas 
Empresas (PYMES) se presenta como un desafío persistente, 
evidenciando limitaciones significativas en su capacidad para 
obtener créditos. En el contexto costarricense, la financiación 
de las PYMES no proviene principalmente del sistema finan-
ciero formal, sino que se apoya en el autofinanciamiento y en 
créditos otorgados por empresas comerciales y (Espinoza, 
2020) y (Corredera, Di Pietro, & Trujillo, 2021). Para abordar 
esta problemática, el presente estudio se centra en la variable 
"mecanismos de promoción y acceso al crédito", diferenciando 
los tipos de acceso provenientes de diversas fuentes como 

bancos públicos, bancos privados, entidades financieras, 
cooperativas, mutualistas, entidades públicas, proveedores 
prestamistas, familiares o amigos. Esta estrategia distingue 
entre el acceso al crédito y el uso efectivo del mismo (Urdane-
ta, Zamabrano, & Mancilla, 2022).

En el análisis de la promoción y acceso al crédito, es crucial 
tener en cuenta la dificultad de cuantificar esta variable debido 
a demandas no reveladas. Por ende, se propone una clasifica-
ción jerárquica para evaluar el acceso al crédito, tomando en 
consideración diversos escenarios:

1. Microempresas, pequeñas y medianas empresas con 
acceso al crédito y satisfacción respecto al monto 
otorgado.

2. Microempresas, pequeñas y medianas empresas con 
acceso al crédito, pero insatisfechas con el monto 
otorgado.

3. Microempresas, pequeñas y medianas empresas que 
necesitan crédito pero no lo han solicitado.

4. Microempresas, pequeñas y medianas empresas que 
solicitaron crédito y fueron rechazadas.

5. Microempresas, pequeñas y medianas empresas que 
no desean obtener crédito.

 La propuesta, basada en la clasificación de acceso al crédito de 
(Vargas & Garita, 2012), sugiere la creación del Fondo de 
Garantía Pymes financiado por la Banca Privada o la activa-
ción del artículo 53 de la Ley Orgánica para el Fortalecimiento 
y Optimización del Sector Societario y Bursátil (Asamblea 
Nacional del Ecuador, 2014). Se propone una estrategia para 
identificar las características de las microempresas y empresa-
rios en la Corporación Financiera Nacional (CFN), utilizando 
análisis de datos y el modelo de (Berger & Udell, 1998) para 
comprender las fuentes de financiamiento y desafíos específi-
cos de las PYMES en su acceso a créditos productivos. La 
estrategia busca superar las barreras de acceso a la banca públi-
ca, facilitar líneas de crédito y mejorar la inclusión financiera 
de las PYMES a nivel nacional. Los objetivos incluyen la 
construcción de una base de datos sobre las necesidades finan-
cieras de los empresarios, la implementación de programas de 
capacitación y asistencia técnica, el seguimiento del comporta-
miento del sector y la creación de programas de adiestramiento 
y manuales de formación financiera (McGuinness, Hogan, & 
Powell, 2018).

El análisis de las condiciones macroeconómicas en Ecuador y 
la política monetaria del Banco Central del Ecuador (2020) son 
fundamentales, dada la economía dolarizada, que limita ciertas 
acciones (Urdaneta, Castellano, Prieto, Martínez, & Milena, 
2019). 

La política monetaria se refleja en la fijación de tasas de 
interés, el aumento del multiplicador monetario y la reducción 
del encaje legal, lo que probablemente disminuiría las tasas de 
interés y aumentaría la demanda de créditos y la actividad 
económica (Urdaneta, Borgucci, Morán, & Farinango, 2019) y 
(Lin & Haichun, 2018). 

Tabla 1
Clasificación de MYPIMES según la Cámara de la Pequeña 
Industria del Guayas (CAPIG)

  
Microempresa 

Pequeña 
Empresa 

Mediana 
Empresa 

Número de empleados  1-9 10-49 50-199 

Valor Bruto de Ventas 
Anuales 100.000 1.000.000 

1.000.000 a 
5.000.000 

Valor de Activos 
totales menor a 100.000 

De 100.001 hasta 
750.000 750.001 a 4.000.000 

 Fuente: Cámara de la Pequeña Industria del Guayas (CAPIG).

3. 

4. 

5. 
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La literatura sobre los canales de transmisión de la política 
monetaria, según (Levy, 2017), incluye la tasa de interés, 
precios de activos, préstamos bancarios, entre otros. Estos 
canales, no independientes, operan simultáneamente. Al consi-
derar los canales de transmisión entre la cantidad de dinero y la 
renta, se observa un crecimiento de la renta impulsado por la 
expansión de la oferta de dinero. Este proceso se basa en meca-
nismos keynesianos de inversión, gastos y comercio interna-
cional (Minsky, 1977) y (Kim Oanh, Thuy Van, & Quoc Dinh, 
2023) En este contexto, las tasas de interés estimulan el crédito 
bancario y el financiamiento de consumo, impulsando la 
demanda agregada mediante el aumento de la inversión y los 
gastos de consumo.

En el caso de la política monetaria desde la dolarización en el 
año 2000 para el escenario 1, el canal de mayor impacto ha 
sido el de la tasa de interés. Un aumento en el multiplicador 
monetario autorizado por el Banco Central resultaría en una 
mayor oferta monetaria (M), reduciendo temporalmente la tasa 
de interés nominal a corto plazo. Asumiendo cierta rigidez de 
precios en la economía, esto disminuiría la tasa de interés real 
(i) a corto plazo, estimulando la inversión (I) y los gastos de 
consumo final (C) en bienes duraderos, elevando así la deman-
da agregada (DA), la cartera de créditos del sector bancario y 
el nivel de producción real (Y). Sin embargo, la magnitud de 
estos efectos está condicionada por los factores de sustitución, 
ingreso y riqueza, según lo planteado por (Clavellina, 
2012)Este modelo básico ilustra la compleja relación entre la 
política monetaria, la demanda agregada y sus efectos en 
componentes cruciales como el consumo e inversión, influyen-
do de manera significativa en las PYMES y su acceso al crédi-
to, rentabilidad de inversiones, capital de trabajo y acumula-
ción de capital.

↑M → ↓i→ ↑CC → ↑I → ↑C → ↑DA→ ↑Y      (1)

La exposición anterior aborda la relación con la inclusión 
financiera al explorar varios aspectos de la política monetaria 
y su impacto en el acceso al crédito para las pequeñas y media-
nas empresas (PYMES) (Ahamed & Mallick, 2019). Se desta-
ca la diversificación de fuentes de financiamiento, reconocien-
do que las PYMES recurren a opciones como el autofinancia-
miento y créditos de empresas comerciales (Akande, Hosu, 
Kabiti, Ndhleve, & Garidzirai, 2023). Además, se aborda la 
variable de acceso a crédito, destacando la importancia de 
mecanismos de promoción desde diversas entidades financie-
ras para fomentar la inclusión financiera (Alam & Sami, 2017). 
La discusión sobre los canales de transmisión de la política 
monetaria resalta cómo la manipulación de tasas de interés y 
oferta monetaria puede afectar positivamente el acceso a crédi-
to.

 La propuesta de solución, incluyendo la creación de un Fondo 
de Garantía Pymes y medidas legislativas, demuestra un 
esfuerzo por mejorar las condiciones financieras y promover la 
inclusión financiera (Gyimah, Sam Hayford, Nyantakyi, Sarfo 
Adu, & Batasuma, 2024). Se propone también un programa 
integral de capacitación y asistencia técnica, junto con  

un manual de formación financiera, para empoderar a los 
empresarios y mejorar su comprensión del sistema financiero. 
En conjunto, se enfatiza la importancia de facilitar el acceso a 
diversas formas de financiamiento, mejorar la educación 
financiera y proponer soluciones específicas para superar las 
limitaciones en el acceso al crédito, contribuyendo así a la 
promoción de la inclusión financiera para las PYMES (Anto & 
Novitasari, 2023).

La reducción de la oferta monetaria como se plantea en el 
escenario (2), como consecuencia de una disminución del 
multiplicador monetario según la disposición del ente rector de 
la política monetaria, generaría un aumento de la tasa de 
interés real (i) a corto plazo y, por ende, impactaría la cartera 
de créditos del sector bancario. Este escenario tendría repercu-
siones directas, disminuyendo la inversión (I) de las empresas 
y los gastos de consumo final (C) en bienes duraderos de los 
hogares, provocando una contracción en la demanda agregada 
(DA) y, consecuentemente, en el nivel de producción real (Y) 
(Al-Hadi & Al-Abri, 2022).

↓M → ↑i→ ↓CC → ↓I→ ↓C → ↓DA→ ↓Y) (2)

En este sentido, lo que ocurra en los escenarios 1 o 2 dependerá 
de comprender la importancia de los ciclos económicos y la 
naturaleza procíclica o contracíclica de la política económica 
implementada por el gobierno. Dichas variables influirían de 
manera significativa en las pequeñas y medianas empresas 
(PYMES), afectando aspectos cruciales como su crecimiento 
económico, acceso al crédito, rentabilidad de las inversiones, 
capital de trabajo y acumulación de capital (Bayero, 2015). 
Este contexto destaca la relevancia de políticas económicas 
inclusivas que consideren el impacto diferenciado en diversos 
sectores, promoviendo así la estabilidad y el desarrollo equita-
tivo de las PYMES en el marco de la inclusión financiera (Pu, 
Qamruzzaman, Muneeb, & Karim, 2021).

 El Banco Central interviene a través de la base monetaria y en 
el caso de una economía dolarizada, la misma no está bajo su 
control (Friedman & Schwartz, 1986). Ese dinero de alta 
potencia debería provenir del crédito internacional (público o 
privado) un saldo de balanza básica favorable y consistente. 
Por otra parte, el control de la base monetaria proviene del 
efectivo en circulación más el total de las reservas bancarias 
del sistema financiero (Georgiadis & Feng, 2020).

 Lo que se afecta en el multiplicador es el coeficiente reserva- 
depósito (r) y el efectivo-depósito (c). así, M2 y K1 (multipli-
cador de la liquidez), están negativamente relacionados al 
coeficiente de reserva requerido el coeficiente efectivo depósi-
to y el coeficiente reserva depósito (Lee & Bowdler, 2020). Es 
decir, para que K1 y M2 crezcan se requiere aumentar la Base 
Monetaria (BM), pero en su defecto, el encaje legal del banco 
central y el excedentario de la banca bajen (Ferrada, 2003). 
Además de eso, el público debería desprenderse de la liquidez 
y depositarlos en la banca como ahorro y eso dependerá de la 
tasa de depósitos atractiva (Gil, 2015). Ahora habría que ver si 
el efecto sobre M2 es más atribuible a BM a K1.
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No intervine esta parte para que revisaras esa afirmación para 
un país dolarizado. Ecuador, así, no la tiene fácil ya que no 
emite dólares. 

Método
El método de investigación adoptado rechaza tanto la ingenui-
dad como el escepticismo, basándose en una postura crítica 
gnoseológica que reconoce la posibilidad del conocimiento 
bajo condiciones específicas. Se destaca la realidad de la banca 
y las Pymes, considerándolas no solo como nombres, sino por 
sus operaciones distintivas y regulaciones legales (Jayprakash 
& Prelević, 2023). Se rechaza el neopositivismo lógico y su 
criterio único de verificación del significado, optando por una 
perspectiva pragmática en las ciencias sociales, donde las leyes 
nómicas son limitadas (Kumar, 2022). Se propone un nuevo 
concepto de verdad como lo útil, valioso o problemático que el 
conocimiento aborda, y este enfoque ofrece contribuciones 
significativas a través de los resultados obtenidos en la investi-
gación.

Desde un punto de vista ontológico, este estudio adopta la 
perspectiva del realismo crítico naturalista de corte perspecti-
vista (Giere, 2002) y reconoce que solo se pueden conocer los 
efectos superficiales de una relación, lo fenoménico 
(Jayprakash & Prelević, 2023). Se destaca la aceptación de la 
existencia de cosas reales independientes de la conciencia 
cognoscente, la distinción entre percepciones y representacio-
nes, y la interindividualidad de los objetos perceptuales 
((Mruck & Breuer, 2003) y (Brown, 2006). En cuanto a la 
fuente del saber, se opta por el intelectualismo como vía 
intermedia entre el racionalismo y el empirismo (Nava, 2017), 
permitiendo el uso de información de primer y segundo nivel, 
tanto de datos recogidos en cortes transversales como de series 
de tiempo.

La metodología utilizada para la segmentación de empresas se 
basa en la clasificación de PYMES establecida por la Superin-
tendencia de Compañías, que abarca microempresas, pequeñas 
empresas, medianas empresas y medianas empresas B. La 
estrategia se centra en la segmentación de PYMES, utilizando 
definiciones como las de (Chávez, Campuzano, & Betancourt, 
2018)que consideran la legislación ecuatoriana. A continua-
ción, se presentan diversas tablas que resumen las clasificacio-
nes según diferentes instituciones, como el COPCI, el Ministe-
rio de Industrias y Productividad, la Superintendencia de Com-
pañías, el SRI y el INEC.
 

En cuanto a la metodología de la investigación, se empleará un 
diseño no experimental, descriptivo, transversal y transeccio-
nal (Kumar, 2022). Se utilizarán fuentes secundarias como el 
(Banco Cantral del Ecuador, 2020) y la Superintendencia de 
Entidades Bancarias, así como instrumentos de recopilación de 
datos primarios, como entrevistas semiestructuradas y cuestio-
narios. Esta estrategia proporcionará información sobre los 
mecanismos de promoción y acceso desarrollados por la banca 
para el financiamiento de las PYMES.

El aporte teórico y la significación práctica de los resultados 
radican en profundizar en el conocimiento de las estrategias y 
mecanismos de promoción y acceso de los intermediarios 
bancarios, especialmente a nivel de agencias bancarias, para 
atender las necesidades financieras del sector de las PYMES 
(Anzules & Novillo, 2023). La investigación busca destacar la 
importancia de la creatividad comercial a nivel de agencia, ya 
que la verdadera estrategia de promoción y acceso a los servi-
cios bancarios surge de la iniciativa del gerente de agencia y su 
capacidad de negociación (Bernanke, 2023) y (He & Hu, 
2023). La investigación se enfoca en la Provincia del Oro, 
considerando sus características económicas particulares, con 
el objetivo de identificar mecanismos diferenciados de promo-
ción y acceso al crédito, especialmente para las PYMES (Ama-
dasun & Mutezo, 2022).

Resultados
En el tejido económico de la Provincia de El Oro, las Pequeñas 
y Medianas Empresas (PYMES) se erigen como pilares funda-
mentales del desarrollo local. Sin embargo, su capacidad de 
crecimiento y contribución al progreso económico está intrín-
secamente ligada a su acceso a  fuentes de financiamiento 
(Beyene Fanta & Makina, 2019). Es en este contexto que se 
plantea la siguiente propuesta teórica, centrada en comprender 
los mecanismos de promoción y acceso desarrollados por la 

Tabla 2
Clasificación de PYMES - Ecuador

Clasificación Trabajadores Ventas anuales (USD) 

Microempresa 1 – 9 Iguales o menores a $100.000 

Pequeña empresa 10 – 49 Entre 100.001 a 1’000.000 

Mediana empresa 50 - 199 Entre $1’000.000 y 5’000.000 

 Fuente: Art. 106 Reglamento del COPCI
Elaboración: (Chávez, Campuzano, & Betancourt, 2018)

Tabla 3
Clasificación de PYMES – MIPRO

Tipo de 
Empresas 

Cantidad de 
empleados 

Ventas (USD$) Activos Totales (USD$) 

Microempresas Menor a 10 Menores a $ 100.000 Menores a $  100.000 

Pequeña 
empresa Entre 11 y 49 

Entre $ 100.001 a  

$ 1,000.000 

Entre $ 100.000 y  

$ 700.000 

Mediana 
empresa 

Entre 50 y 
199 

Entre $ 1,000.001 a  

$ 5,000.00 

Entre $ 700.001 a  

$ 4,000.000 

 Fuente: Ministerio de Industrias y Productividad, FONDEPYME. 
Elaboración: (Chávez, Campuzano, & Betancourt, 2018)

Tabla 4
Clasificación según Superintendencia de Compañías

VARIABLES MICRO PEQUEÑA MEDIANA GRANDE 

PERSONAL OCUPADO 1 a 9 10 a 49 50 a 199 Más de 200 

VALOR BRUTO DE LAS 
VENTAS ANUALES 

Menor a 100.000 
dólares 

100.001 a 
1,000.000 

1,000.000 a 
5,000.000 

Más de 
5,000.000 

MONTOS ACTIVOS 
Hasta 100.000 

dólares 

De 100.001 a 
1,000.00 hasta 

750.000 dólares 

De 750.001 hasta 
3,999.999 

dólares 

Más de 
4,000.000 

dólares 

 Fuente: Superintendencia de Compañías
Elaboración: (Chávez, Campuzano, & Betancourt, 2018)
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banca ecuatoriana para el financiamiento de las PYMES en el 
periodo comprendido entre 2000 y 2023 en la provincia antes 
mencionada (Bacuilima, Morocho, Aguirre, Coronel, & Mora, 
2023).

Para comprender los mecanismos de promoción y acceso, es 
imperativo analizar la evolución del marco regulatorio que ha 
moldeado la relación entre las PYMES y la banca comercial 
ecuatoriana. Este análisis abordará los cambios normativos 
entre 2000 y 2023, identificando cómo las regulaciones han 
influido en las prácticas de la banca, así como en las condicio-
nes de acceso a los fondos prestables (Corredera, Di Pietro, & 
Trujillo, 2021) y (Damra, Yasin, & Albaity, 2023).

La captación de depósitos y la consecuente asignación de 
recursos a las PYMES requieren estrategias de mercadeo 
efectivas por parte de la banca (Urdaneta, Zamabrano, & 
Mancilla, 2022). Se explorará cómo las entidades financieras 
ecuatorianas han diseñado y ejecutado estrategias para atraer 
depósitos y, por ende, fortalecer su capacidad para otorgar 
financiamiento a las PYMES en la Provincia de El Oro (Delga-
do D. D. & Chávez G., 2018).

El dinamismo del entorno económico exige una adaptación 
constante de las condiciones de financiamiento, (Gómez & 
López, 2016). Por lo que se hace necesario analizar cómo las 
condiciones ofrecidas por la banca ecuatoriana (pública y 
privada) a las PYMES en El Oro han evolucionado entre 2000 
y 2023, identificando los factores que han incidido en estas 
transformaciones, (Aguilar, León, Behr, & Rendón, 2015). 

Para ello, la comprensión de los requerimientos administrati-
vos, contables y tributarios es esencial para entender las barre-
ras y limitaciones que las PYMES enfrentan en su búsqueda de 
financiamiento, identificando los procedimientos que las 
PYMES deben seguir para acceder a los recursos financieros 
de la banca; estudiar cómo la banca ha gestionado la coloca-
ción de créditos a favor de las PYMES en la provincia, identifi-
cando patrones y tendencias a lo largo del periodo estudiado 
(Anto & Novitasari, 2023)  y (Anzules & Novillo, 2023).

Examinar la percepción actual de las PYMES respecto a la 
banca, identificando posibles áreas de mejora y fortalecimien-
to de la relación entre ambas partes (Amadasun & Mutezo, 
2022) y (Espinoza, 2020). Explorar cómo se distribuye geográ-
ficamente y en términos de sectores económicos, brindando 
una visión detallada de la asignación de recursos financieros en 
la provincia.

Las categorías teorías que se muestran en la figura n°1, las 
cuales se encuentran interrelacionadas, pretenden proporcionar 
una estructura comprehensiva para evaluar y optimizar los 
mecanismos de promoción y acceso que la banca ecuatoriana, 
tanto pública como privada, ha implementado para el financia-
miento de las PYMES en la Provincia de El Oro (García, 
2015). El enfoque se centra en indicadores como estrategias de 
mercadeo, marco legal regulatorio, percepciones de los dueños 
de PYMES, condiciones de financiamiento y requerimientos

para otorgar créditos, entre otros (Feijó, Ceular, & Navajas, 
2023). Estas categorías proporcionan un marco teórico y de 
análisis para comprender los mecanismos y desafíos asociados 
con el financiamiento de las PYMES en la región, así como los 
posibles resultados y consideraciones subyacentes en el proce-
so de evaluación y optimización de estos mecanismos.

Las suposiciones cruciales incluyen la existencia de informa-
ción imperfecta por parte de los dueños de PYMES, la aplica-
ción de un sistema Up-Down en las políticas de mercadeo 
bancario, la presencia de asimetría de información y la conven-
cionalidad de las condiciones de financiamiento basadas en la 
costumbre bancaria y el derecho mercantil (Hutchinson, 2006) 
y (Rahman, Javaid, & Sajid, 2023). En cuanto a los resultados 
esperados, se busca socializar aspectos prácticos del marco 
regulatorio, estrategias de mercadeo, percepciones de las 
PYMES sobre los bancos, condiciones de financiamiento 
actualizadas, requerimientos administrativos y comportamien-
to de la colocación de créditos, reconociendo implícitamente la 
influencia de suposiciones como la existencia de un ordena-
miento jurídico nacional, provincial y local que sustente el 
mundo bancario, la racionalidad limitada debido a la asimetría 
de información y la consideración de costos de oportunidad 
por parte de los bancos (Kregel, 2014).

En este contexto, se destaca la importancia de abordar la falta 
de información completa, mitigar la asimetría de información 
y promover la transparencia en los procesos financieros, (Aha-
med & Mallick, 2019) y (Akande, Hosu, Kabiti, Ndhleve, & 
Garidzirai, 2023). Esto se logra mediante la construcción de 
una matriz marco para la evaluación de indicadores clave, sino 
que también  subraya la necesidad de una comunicación efecti-
va y estrategias de mercadeo adaptadas a la realidad local para 

Figura 1
Categorías teóricas para la promoción y acceso a 
financiamiento.

Nota: Revisión documental realizada por los autores
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optimizar los mecanismos institucionales de promoción y 
acceso, (Bakhtiari, Breunig, Magnani, & Zhang, 2020) y (Liu, 
Dilanchiev, Xu, & Merdan, 2022) . La implementación de 
acciones como la revisión de dispositivos legales, la existencia 
de planes de mercadeo y la consideración de costos de oportu-
nidad contribuirán al objetivo de mejorar la relación entre los 
intermediarios bancarios ecuatorianos y las PYMES, facilitan-
do así un acceso más efectivo y equitativo al financiamiento en 
la Provincia de El Oro. Para ello se proponen un conjunto de 
objetivos para la propuesta de “Promoción y Acceso al Crédito 
en las Pymes en la provincia el Oro” como se muestran en la 
figura n°2.

El proceso de investigación delineado comprende diversas 
actividades fundamentales para comprender y mejorar el 
acceso financiero de las PYMES en la Provincia de El Oro. La 
primera actividad, el diseño del instrumento para el levanta-
miento de información, destaca la importancia de establecer 
indicadores dimensionales y unidades de medida para cada 
variable, y su verificación se realizará a través de la recolec-
ción y tratamiento de datos, (Łasak, 2022) y (Motta & Sharma, 
2019).

En cuanto a la evaluación del marco regulatorio, se propone 
acceder a leyes y normativas relacionadas con el sistema 
bancario, fundamentando la suposición de que esto construirá 
soportes legales útiles para las PYMES. Este análisis puede ser 
explotado por las PYMES en negociaciones, adoptando una 
estrategia denominada "Loophole Mining" (Blazy, y otros, 
2009) y (Ferilli, Palmieri, Miani, & Stefanelli, 2024).

La identificación de estrategias de mercadeo de la banca 
ecuatoriana constituye otra actividad crucial, sugiriendo la 
solicitud de planes de mercadeo a los bancos y su análisis en 
relación con políticas fiscales locales, (Gil, 2015) y (Van, y 
otros, 2021). De manera paralela, se plantea el análisis de 
cambios en las condiciones de financiamiento, involucrando 
entrevistas a gerentes de agencias y el procesamiento de infor-
mación para obtener una aproximación a las estrategias de 
promoción y acceso al crédito.

La actividad de identificar requerimientos administrativos,

contables y tributarios para el acceso al financiamiento de la 
banca se aborda mediante la consulta de manuales y procedi-
mientos, así como la revisión de datos obtenidos de minutas de 
aprobación y manuales de tramitación de crédito (Bada, Tovar, 
& Littlewood, 2016) y (Chávez, Campuzano, & Betancourt, 
2018).

El estudio del comportamiento de la colocación de créditos se 
apoya en la construcción de bases de datos con indicadores 
seleccionados, utilizando información de la Superintendencia 
de Bancos y el Banco Central de Ecuador (Manaces, Rivera, 
Zambrano, & Triviño, 2023) y (Proaño & Feria, 2022). Simul-
táneamente, se plantea analizar la percepción actual de la 
banca por parte de las PYMES, empleando cuestionarios, 
paneles bancarios, actividades de cliente incógnito y buzón de 
objeciones, con el objetivo de que los resultados reflejen la 
importancia económica de las PYMES para la banca (Urdane-
ta, Zamabrano, & Mancilla, 2022).

La medición de la concentración del crédito destinado a las 
PYMES en términos territoriales y de actividad económica se 
propone mediante la aplicación de modelos estadísticos, 
utilizando datos de la Superintendencia de Bancos y el Banco 
Central de Ecuador, así como estadísticas regionales. . Esto 
permite una evaluación más específica de la expansión o 
contracción del financiamiento a las PYMES, observando la 
diversificación de beneficiarios y la economía regional en este 
segmento. Este enfoque integral brinda una base sólida para 
comprender y mejorar los mecanismos de financiamiento para 
las PYMES en la Provincia de El Oro.

El análisis teórico de las actividades de investigación para el 
financiamiento de PYMES en la Provincia de El Oro establece 
una sólida base metodológica para entender los mecanismos de 
acceso y promoción financiera como se muestran en la figura 
n°3. Al diseñar instrumentos de investigación, se establece una

Figura 2
Objetivos de la propuesta para la promoción y acceso a 
financiamiento.

Nota: Revisión documental realizada por los autores

Figura 3
Objetivos de la propuesta para la promoción y acceso a 
financiamiento.

Nota: Revisión documental realizada por los autores
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conexión con el "Acceso a Servicios Financieros", destacando 
la importancia de indicadores dimensionales y unidades de 
medida para evaluar la disponibilidad y accesibilidad de servi-
cios financieros asequibles (Kostov, Arun, & Annim, 2015) y 
(Ouma, Odongo, & Were, 2017).

La evaluación del marco regulatorio y la identificación de 
estrategias de mercadeo relaciona directamente con el "Uso de 
Servicios Financieros", ya que la comprensión de las leyes y 
estrategias bancarias contribuye a una utilización efectiva de 
los servicios financieros por parte de las PYMES, (McKenziea 
& Todd Slindb, 2019). Además, el análisis de cambios en las 
condiciones de financiamiento y la identificación de requeri-
mientos administrativos, contables y tributarios reflejan la 
importancia de la "Calidad de los Servicios Financieros", 
asegurando condiciones seguras y adecuadas para las necesi-
dades de las PYMES (Vargas & Garita, 2012) y (Cheong, 
Huui, & Arul, 2020).

La actividad de estudiar el comportamiento de la colocación de 
créditos y analizar la percepción de la banca por parte de las 
PYMES se alinea con la necesidad de "Educación Financiera". 
La comprensión de las estrategias de promoción y acceso al 
crédito contribuye a empoderar a las PYMES, permitiéndoles 
tomar decisiones informadas sobre sus finanzas, (Opletalová, 
2015) y (Gyimah, Sam Hayford, Nyantakyi, Sarfo Adu, & 
Batasuma, 2024).

Finalmente, la medición de la concentración del crédito 
destinado a las PYMES en términos territoriales y de actividad 
económica se vincula con la "Innovación Financiera" (Kishore 
& Singhb, 2019) y  (Menne, y otros, 2024). La aplicación de 
modelos estadísticos y la consideración de nuevas tecnologías 
para evaluar el grado y tipo de concentración refleja la adapta-
bilidad e innovación necesaria para mejorar la inclusión finan-
ciera (Owen & Pereira, 2018) y (Ozili, 2018).

En todas estas actividades, la "Protección del Consumidor" se 
subraya implícitamente, ya que el diseño de instrumentos, el 
acceso a información legal, la identificación de estrategias y el 
estudio del comportamiento financiero deben ser realizados 
considerando la protección contra prácticas abusivas o fraudu-
lentas. En conjunto, estas actividades y la relación con los 
aspectos de inclusión financiera destacan la importancia de 
una aproximación integral para mejorar el acceso y promoción 
financiera de las PYMES en la Provincia de El Oro, (Bacuili-
ma, Morocho, Aguirre, Coronel, & Mora, 2023).

Conclusión
El análisis teórico y la noción de inclusión financiera compar-
ten la misión de mejorar la capacidad de las PYMES y la 
población en general para tomar decisiones financieras infor-
madas y, en última instancia, contribuir al desarrollo económi-
co sostenible. Ambos enfoques reconocen que el acceso 
equitativo a los servicios financieros es esencial para mejorar 
el bienestar financiero y promover una sociedad más inclusiva. 
Las actividades de investigación específicas, como encuestas y 
entrevistas, reflejan esta preocupación al abordar barreras 

prácticas que pueden obstaculizar el acceso financiero.

Los resultados de las investigaciones analizadas resaltan la 
importancia de comprender los mecanismos de financiamien-
to, la evolución del marco regulatorio y la necesidad de mejo-
rar la relación entre la banca y las PYMES. Se destacan accio-
nes concretas para facilitar un acceso más equitativo y efectivo 
al financiamiento, como la socialización de aspectos prácticos 
del marco regulatorio, la promoción de la transparencia en los 
procesos financieros y la implementación de estrategias de 
mercadeo adaptadas a la realidad local. En resumen, los resul-
tados subrayan la importancia de una aproximación integral 
que aborde diversos aspectos, desde la regulación hasta la 
percepción de las PYMES, para mejorar el acceso y la promo-
ción financiera en la Provincia de El Oro.

Referencias Bibliográficas
Acosta, G. (2019). Responsabilidad social empresarial: inclu-
sión financiera en el sistema bancario privado ecuatoriano. 
Visión de Futuro, 23(1), 1-11.
Aguilar, P., León, G., Behr, & Rendón, S. (2015). Sistema 
financiero ecuatoriano y el acceso a financiamiento de las 
Pymes. Observatorio Pyme., 1(1). Obtenido de Recuperado de: 
http://uees.me/wp-content/uploads/2016/04/Rev-1-Eco-
nom%C3% ADa-y-Pymes-Nov-15.pdf. 
Ahamed, M. M., & Mallick, S. K. (2019). Is financial inclu-
sion good for bank stability? International evidence. Central 
Bank Review, 157, 54. doi:http://dx.doi.org/doi:10.1016/j.je-
bo.2017.07.027
 Akande, J., Hosu, Y., Kabiti, H., Ndhleve, S., & Garidzirai, 
R. (2023). Financial literacy and inclusion for rural agrarian 
change and sustainable livelihood in the Eastern Cape, South 
Africa. Heliyon, 9, 12. doi:https://doi.org/10.1016/j.heli-
yon.2023.e16330 
Alam, B., & Sami, S. (2017). Role of banks in financial inclu-
sion in India. Contaduria y Administracion. Accounting & 
Management, 62, 13. doi:http://dx.doi.org/10.1016/j.c-
ya.2017.01.007
Al-Hadi, A., & Al-Abri, A. (2022). Firm-level trade credit 
responses to COVID-19-induced monetary and fiscal policies: 
International evidence. Research in International Business and 
Finance(60), 1-11.
Amadasun, D., & Mutezo, A. (2022). Infuence of access to 
finance on the competitive growth of SMEs in Lesotho. 
Journal of Innovation and Entrepreneurship, 1-20.
Anto, L. O., & Novitasari, I. (2023). DETERMINANTS OF 
THE QUALITY OF FINANCIAL REPORTS. Intern. Journal 
of Profess. Bus. Review., 8(3), 1-40.
Anzules, W., & Novillo, S. (2023). Innovation Capacity, 
Entrepreneurial Orientation, and Flexibility: An Analysis from 
Industrial SMEs in Ecuador. Sustainability, 1-24.
Asamblea Nacional del Ecuador. (2014). Ley orgánica para 
el fortalecimiento y optimización del sector societario y bursá-
til.
Azuero, S. (1990). Contratos Bancarios: su significación en 
América Latina. Bogotá: 4ta. Edición. Felaban.

Investigación      Negocios ISSN ONLINE 2521-2737 REV.INV.&NEG.
V.17  N°29  AÑO 2024&Revista Científica

78-89 ELEMENTOS TEÓRICOS PARA LA PROMOCIÓN Y ACCESO AL 
CRÉDITO EN LAS PYMES EN LA PROVINCIA EL ORO



87

Bacuilima, E., Morocho, J., Aguirre, J., Coronel, K., & 
Mora, P. (2023). Financing Ecuadorian Social Enterprises: 
What Is the Role of Impact Investment? Sustainability, 1-19.
Bada, L. M., Tovar, A., & Littlewood, H. (2016). Model of 
associativity in the production chain in Agroindustrial SMEs. 
Contaduría y Administración, 62, 1118-1135.
Bakhtiari, S., Breunig, R., Magnani, L., & Zhang, J. (2020). 
Financial Constraints and Small and Medium Enterprises: A 
Review. ECONOMIC RECORD,, 1-8.
Banco Cantral del Ecuador. (2020). Estadísticas Macroeco-
nómicas Presentación Coyuntural., (pág. 105). Quito.
Bayero, M. A. (2015). Effects of Cashless Economy Policy on 
financial inclusion in Nigeria: An exploratory study. Procedia - 
Social and Behavioral Sciences, 172, 8. doi:https://doi.or-
g/10.1016/j.sbspro.2015.01.334
Berger, A. N., & Udell, G. F. (1998). The economics of small 
business finance: The roles of private equity and debt markets 
in the financial growth cycle. Journal of Banking & Finance, 
22, 613-673.
Bernanke, B. S. (2023). "Nobel Lecture: Banking, Credit, and 
Economic Fluctuations". American Economic Review, 113(5), 
1143-1169.
Beyene Fanta, A., & Makina, D. (2019). THE RELATIONS-
HIP BETWEEN TECHNOLOGY AND FINANCIAL 
INCLUSION: CROSS-SECTIONAL EVIDENCE. Extending 
Financial Inclusion in Africa, 20. doi:https://doi.or-
g/10.1016/B978-0-12-814164-9.00010-4
Blazy, J.-M., Ozier-Lafontaine, H., Doré, T., Thomas, 
Wery, & Jacques. (2009). A methodological framework that 
accounts for farm diversity in the prototyping of crop manage-
ment systems. Application to banana-based systems in Guade-
loupe. Agricultural Systems, 101, 30-41.
Brown, J. (2006). Reflexivity in the Research Process: 
Psychoanalytic observations. International Journal of Social 
Research Methodology, 9, 181-97.
Cámara de la Pequeña Industria del Guayas. (2015). Obte-
nido de: http://www.capig. Org.ec/. 
CEPAL - OCDE. (2013). Perspectivas económicas de Améri-
ca Latina 2013: Políticas de pymes para el cambio estructural. 
doi:http://doi.org/http://dx.doi.org/10.1787/leo-2013-es
Chávez, C. G., Campuzano, J., & Betancourt, V. (2018). 
Las Micro, Pequeñas y Medianas Empresas. Clasificación para 
su estudio en la carrera de Ingeniería en Contabilidad y Audito-
ría de la Universidad Técnica de Machala. Revista Conrado, 
14(65), 247-255.
Cheong, C., Huui, M., & Arul, M. (2020). Credit access, tax 
structure and the performance of Malaysian manufacturing 
SMEs. International Journal of Managerial, 16(4), 433-454.
Clavellina, M. J. (2012). Canales tradicionales de transmisión 
de política monetaria y herramientas macroprudenciales en 
economías emergentes. Economía Informa(374), 3-25.
Corredera, F., Di Pietro, F., & Trujillo, A. (2021). Post 
COVID 19 SME fnancing constraints and the credit guarantee 
scheme solution in Spain. Journal of Banking Regulation(22), 
250-260.
Damra, Y., Yasin, S., & Albaity, M. (2023). “Trust but verify” 
financial inclusion in the MENA region. Borsa _ Istanbul 
Review, 18. doi:https://doi.org/10.1016/j.bir.2023.09.008

Delgado D. D. & Chávez G., G. (2018). Las Pymes en el 
Ecuador y sus Fuentes de Financiamiento. Revista Observato-
rio de la Economía Latinoamericana, 18. doi:https://www.eu-
med.net/rev/oel/2018/04/pymes-ecuador-financiamiento.html 
Demirguc, A., Martinez, M., & Tressel, T. (2019). The global 
financial crisis and the capital structure of firms: Was the 
impact more severe among SMEs and non-listed firms? 
Journal of Corporate Finance, 1-66.
Diamond, D., Hu, Y., & Rajan, R. G. (2022). Liquidity, 
pledgeability, and the nature of lending. Journal of Financial 
Economics, 143(3), 1275-1294.
Espinoza, G. (2020). El Crédito Bancario y las Pymes en 
Ecuador. YACHANA, 9(2), 77-90.
Feijó, N., Ceular, N., & Navajas, V. (2023). Behavioral 
Patterns That Influence the Financing Choice Models of Small 
Enterprises in Ecuador through Latent Class Analysis. Sustai-
nability, 15 , 1-17. doi:https://doi.org/10.3390/su15086790
Ferilli, G. B., Palmieri, E., Miani, S., & Stefanelli, V. (2024). 
The Impact of FinTech Innovation on DigitalFinancial Litera-
cy in Europe: Insights from the Banking Industry. Research in 
International Business and Finance, 26. doi:https://doi.or-
g/10.1016/j.ribaf.2024.102218
Ferrada, B. J. (2003). La autonomía del Banco Central de 
Chile: Reflexiones acerca de este modelo institucional de 
gestión de la política monetaria. Revista Chilena de Derecho, 
30(1), 151-166.
Ferraro, C., & Goldstein, E. (2011). Políticas de acceso al 
financiamiento para las pequeñas y medianas empresas en 
América Latina. Comisión Económica para América Latina y 
el Caribe (CEPAL), 1-41.
Friedman, M., & Schwartz, A. (1986). Has government any 
role in money. Journal of Monetary Economics, 17(1), 37-62. 
doi:https://doi.org/10.1016/0304-3932(86)90005-X
Gamba, A., & Triantis, A. (2008). The Value of Financial 
Flexibility. Journalof Finance. doi: http://doi.or-
g/10.1111/j.1540-6261.2008.01397.x
García, G. &. (2015). Las restricciones al financiamiento de 
las PYMES del Ecuador y su incidencia en la política de inver-
siones. Actualidad Contable FACES, 30, 26.
Georgiadis, G., & Feng, Z. (2020). Foreign-currency exposu-
res and the financial channel of exchange rates: Eroding mone-
tary policy autonomy in small open economies? . Journal of 
International Money and Finance, 1-15.
Giere, R. N. (2002). Science without laws. Chicago: Universi-
ty of Chicago Press., 111(441), 111-114. doi:https://doi.or-
g/10.1093/mind/111.441.111
Gil, L. J. (2015). Relación entre política monetaria y estabili-
dad financiera:un análisis aplicado para Colombia. Ensayos 
sobre política económica, 133-148.
Gómez, A., & López, M. (2016). “Diferencias de género en la 
aprobación de créditos comerciales a la PYME mexicana”. 
Revista Contaduría y Administración, 61, 777–793.
Gyimah, J., Sam Hayford, I., Nyantakyi, G., Sarfo Adu, P., 
& Batasuma, S. Y. (2024). The era of global warming mitiga-
tion: The role of financial inclusion, globalization and gover-
nance institutions. Heliyon, 14. doi:www.cell.com/heliyon
He, Z., & Hu, Y. (2023). Banks and financial crises:  contribu-
tions of Ben Bernanke, Douglas Diamond, and Philip Dybvig.

Investigación      Negocios ISSN ONLINE 2521-2737 REV.INV.&NEG.
V.17  N°29  AÑO 2024&Revista Científica

ELEMENTOS TEÓRICOS PARA LA PROMOCIÓN Y ACCESO AL 
CRÉDITO EN LAS PYMES EN LA PROVINCIA EL ORO 78-89



88

The Scandinavian Journal of Economic, 125(3), 553–583.
Hutchinson, J. &. (2006). Comparing the Impact of Credit 
Constraints onthe Growth of SMEs in a Transition Country 
with an Established Market Economy. Small Business Econo-
mics., 27, 169-179. doi:http://doi.or-
g/10.1007/s11187-005-4412-3.
Informe de desarrollo mundial. (2022). Banco Muncial. 
Obtenido de apítulo 1. Los impactos económicos de la pande-
mia y los nuevos riesgos para la recuperación.: https://www.-
bancomundia l .o rg /es /publ ica t ion /wdr2022/br ie f / -
chapter-1-introduction-the-economic-impacts-of-the-covid-19
-crisis
Jayprakash, A., & Prelević, D. (2023). Epistemology of 
Modality and Philosophical Methodology. Londres: Taylor & 
Francis.
Kim Oanh, T. T., Thuy Van, L. T., & Quoc Dinh, L. (2023). 
Relationship between financial inclusion, monetary policy and 
financial stability: An analysis in high financial development 
and low financial development countries. Heliyon, 9, 16. 
doi:https://doi.org/10.1016/j.heliyon.2023.e16647
Kishore, S., & Singhb, K. (2019). Variation and determinants 
of financial inclusion and their association with human develo-
pment: A cross-country analysis. IIMB Management Review, 
31, 336-349. doi: https://doi.org/10.1016/j.iimb.2019.07.013
Koomson, I., Koomson, P., & Abdul-Mumuni, A. (2023). 
Trust in banks, financial inclusion and the mediating role of 
borrower discouragement. International Review of Economics 
and Finance, 88, 14. doi:https://doi.org/10.1016/j.ire-
f.2023.07.090
Kostov, P., Arun, T., & Annim, S. (2015). Access to financial 
services: The case of the ‘Mzansi’ account in South Africa. 
Review of Development Finance, 5, 9. doi:https://doi.or-
g/10.1016/j.rdf.2015.04.001
Kotler, P. (1996). Dirección de Mercadotecnia. Análisis, 
Planificación, Implementación y Control. Octava edición. 
Naucalpan de Juárez: Pretince-Hall Hispanoamericana, S. A. 
(Octava edición. ed.). Naucalpan de Juárez: Pretince-Hall 
Hispanoamericana, S. A.
Kregel, J. (2014). Minsky and dynamic macroprudential 
regulation. Kregel, J. (2014)(Public Policy Brief, abril, núm. 
131). Nueva York: Levy Economics Institute, Bard College. 
Kumar, K. (2022). Research Methodology in Social Science. 
New Delhi: K.K. Publications.
Lam, T., Nhien, D., Anh, T., Xuan, T., Thuy, T., & Uyen, T. 
(2022). The impact of supply chain financing on SMEs perfor-
mance in Global supply chain. Uncertain Supply Chain Mana-
gement, 255-270.
Łasak, P. (2022). The role of financial technology and entre-
preneurial finance practices in funding small and medium-si-
zed. Journal of Entrepreneurship, Management and Innova-
tion, 18(1), 7-34.
Lee, S., & Bowdler, C. (2020). US monetary policy and global 
banking flows. Journal of International Money and Finance, 
103, 1-9.
Levy, O. N. (2017). Política monetria: qué relación tiene con el 
crecimiento y la estabilidad. Economía Informa(404), 18-24.
Lin, S., & Haichun, Y. (2018). The international credit 
channel of U.S. monetary policy transmission to developing 

countries: Evidence from trade data. Journal of Development 
Economics, 1-31.
Liu, Y., Dilanchiev, A., Xu, K., & Merdan, A. (2022). Finan-
cing SMEs and business development as new post Covid-19 
economic recovery determinants. Economic Analysis and 
Policy, 554-567.
Manaces, G., Rivera, G., Zambrano, M., & Triviño, K. 
(2023). Constitution of popular and solidary economic organi-
zations in post-pandemic for the Ecuadorian economic reacti-
vation. BALTIC JOURNAL OF LAW & POLITICS, 16(3), 
1-10.
McGuinness, G., Hogan, T., & Powell, R. (2018). European 
trade credit use and SME survival. Corp. Financ.(49), 81-103.
McKenziea, G., & Todd Slindb, R. (2019). A user-generated 
data based approach to enhancing location prediction of finan-
cial services in sub-Saharan Africa. Applied Geography, 105, 
12. doi:https://doi.org/10.1016/j.apgeog.2019.02.005
Menne, F., Hasiara, L. O., Setiawan, A., Palisuri, P., 
Mattingaragau Tenrigau, A., Waspada, W., . . . Nurhilalia, 
N. (2024). Sharia accounting model in the perspective of finan-
cial innovation. Journal of Open Innovation: Technology, 
Market, and Complexity, 10, 10. doi:https://doi.org/10.1016/j.-
joitmc.2023.100176
Minsky, H. P. (1977). Banking and a fragile financial environ-
ment. The Journal of Portfolio Management, 3(4), 16-22.
Motta, V., & Sharma, A. (2019). Lending technologies and 
access to finance for SMEs in the hospitality industry. Interna-
tional Journal of Hospitality Management, 1-9.
Mruck, K., & Breuer, F. (2003). Subjectibivity and Reflexivi-
ty in Qualitative Research-The FQS Issues. Forum: Qualitative 
Social Research, Art. 23. Obtenido de http://nbnresolving.-
de/urn:nbn:de:0114.fqs030223
Nava, J. (2017). El problema del origen del conocimiento 
humano. Los supuestos filosóficos con los que se pretende 
resolver. Revista Latinoamericana de Filosofía de la Educa-
ción, 4(8), 165-192.
Opletalová, A. (2015). Financial education and financial 
literacy in the Czech education system. Procedia - Social and 
Behavioral Sciences, 171, 9. doi:https://doi.org/10.1016/j.sbs-
pro.2015.01.229
Ouma, S. A., Odongo, T. M., & Were, M. (2017). Mobile 
financial services and financial inclusion: Is it a boon for 
savings mobilization? Review of Development Finance, 7, 7. 
doi:https://doi.org/10.1016/j.rdf.2017.01.001
Owen, A. L., & Pereira, J. M. (2018). Bank concentration, 
competition, and financial inclusion. Review of Development 
Finance, 8, 17. doi:https://doi.org/10.1016/j.rdf.2018.05.001
Ozili, P. K. (2018). Impact of digital finance on financial 
inclusion and stability. Borsa _ Istanbul Review, 12. doi:ht-
tps://doi.org/10.1016/j.bir.2017.12.003
Persaud, A., & Thaffe, W. (2023). The state of financial 
inclusion research on developing countries. Transnational 
Corporations Review(15), 22-34. doi: https://doi.or-
g/10.1016/j.tncr.2023.08.002
Proaño, B., & Feria, J. (2022). Are Ecuadorian banks enough 
technically efficient for growth? A clinical study. WILEY, 
1-19.
Pu, G., Qamruzzaman, M., Muneeb, A. N., & Karim, S. 

Investigación      Negocios ISSN ONLINE 2521-2737 REV.INV.&NEG.
V.17  N°29  AÑO 2024&Revista Científica

78-89 ELEMENTOS TEÓRICOS PARA LA PROMOCIÓN Y ACCESO AL 
CRÉDITO EN LAS PYMES EN LA PROVINCIA EL ORO



89

(2021). Innovative Finance, Technological Adaptation and 
SMEs Sustainability: The Mediating Role of Government 
Support during COVID-19 Pandemic. Sustainability(13), 
1-27.
Radicic, D., & Petković, S. (2023). Impact of digitalization on 
technological innovations in small and medium-sized enterpri-
ses (SMEs). Technological Forecasting and Social Change, 
191, 1-16.
Rahman, A. A., Javaid, F., & Sajid, S. (2023). Finclusion: 
The nexus of Fintech and financial inclusion against banks’ 
market power. Heliyon, 9, 20. doi:https://doi.org/10.1016/j.he-
liyon.2023.e22551
Rahman, A., Javaid, F., & Sajid, S. (2023). Finclusion: The 
nexus of Fintech and financial inclusion against banks’ market 
power. Heliyon, 9, 1-20. doi:https://doi.org/10.1016/j.heli-
yon.2023.e22551
Salvat. (1973). Enciclopedia Salvat Diccionario. . Tomo 10 
(PECA-REMA). Barcelona: : Salvat Editores, S. A.
Urdaneta, A., & Garcia, M. (2023). Historia de las Institucio-
nes Financieras en América Latina y el Caribe. Guayaquil- 
Ecuador: DIGRÁFICA.
Urdaneta, A., Borgucci, E., Gonzalez, A., & Luciani, L. 
(2021). Función empresarial y concentración de pequeñas y 
medianas empresas en la Provincia de El Oro – Ecuador. 
Revista Venezolana de Gerencia, 26(95), 776-801.
Urdaneta, A., Borgucci, E., Morán, G., & Farinango, R. 
(2019). Dolarización de la economía venezolana desde el 
enfoque de la demanda de dinero. Revista de Ciencias Socia-
les, 25(1), 114-119.
Urdaneta, A., Castellano, A., Prieto, R., Martínez, H., & 
Milena, Z. (2019). Lineamientos de poLítica económica para 
La doLarización: una aproximación para la experiencia Vene-
zolana. Bogotá: Ediciones Universidad Simón Bolívar.
Urdaneta, A., Zamabrano, Á., & Mancilla, A. (2022). 
Calidad de servicio de la banca ecuatoriana para el otorga-
miento de créditos a las PYMES en la provincia de El Oro. 
Revista Perspectivas(50), 121-144.
Van, N., Thi, T., Duc, T., Dinh, V., Thi, N., Van, T., . . . Ba, T. 
(2021). SME fnancing role in developing business environ-
ment and economic growth: empirical evidences from techni-
cal SMEs in Vietnam. Environmental Science and Pollution 
Research, 53540-53552.
Vargas, J. M., & Garita, J. G. (2012). Metodología para 
determinar el acceso crédito de las microempresas. Economía 
Y Sociedad, 87–99.
Villar, L., Briozzo, A., Pesce, G., & Fernández, A. (2016). El 
rol de la banca pública en el financiamiento a pymes. Estudio 
comparativo para la Argentina y Brasil. Revista de Desarrollo 
y Sociedad, 205-241.
Zambaldi, F., Aranha, F., Lopes, H., & Politi, R. (2011). 
Credit granting to small firms: A Brazilian case. Journal of 
Business Research, 309–315. doi:http://doi.org/10.1016/j.j-
busres.2009.11.018

Investigación      Negocios ISSN ONLINE 2521-2737 REV.INV.&NEG.
V.17  N°29  AÑO 2024&Revista Científica

ELEMENTOS TEÓRICOS PARA LA PROMOCIÓN Y ACCESO AL 
CRÉDITO EN LAS PYMES EN LA PROVINCIA EL ORO 78-89



90

MEJORA DEL TALENTO HUMANO: UNA ESTRATEGIA EMPRESARIAL PARA 
MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCIÓN EN LA PROMOCIÓN TURÍSTICA.

Delfina Goya Cornejo Poma
litojobs@gmail.com
https://orcid.org/0000-0002-5665-3962

IMPROVING HUMAN TALENT: A BUSINESS STRATEGY TO IMPROVE THE QUALITY OF CARE 
IN TOURISM PROMOTION.

Resumen
Este estudio se propone investigar la relación entre la gestión 
del talento humano y la calidad de atención en las agencias de 
viaje de la región Puno en el año 2021, con el objetivo fue 
conocer el desarrollo de la gestión del talento humano como 
estrategia empresarial en la calidad de atención en la promo-
ción del turismo – agencias de viaje región Puno 2021. La 
metodología empleada se basó en el método descriptivo, 
enfoque cuantitativo y de diseño no experimental transeccional 
- correlacional, para ello se utilizó una muestra de tipo censal 
por conveniencia para el caso de colaboradores de las agencias 
de turismo y una muestra de tipo probabilística representativa 
para el caso de turistas nacionales y extranjeros que visitaron la 
región durante el periodo señalado, a los que se les aplico 
como instrumento de recolección de datos un cuestionario 
diseñado para cada muestra respectivamente. Para el procesa-
miento y tabulación de los datos recaudados se utilizaron 
tablas de frecuencia. En los estos resultados se subrayan la 
relevancia de una gestión adecuada del talento humano para 
garantizar un servicio de calidad en el sector turístico, aunque 
también señalan la necesidad de abordar los desafíos específi-
cos que enfrentan ciertos grupos de trabajadores, como los 
guías turísticos oficiales, para mejorar la satisfacción del clien-
te y optimizar la experiencia turística en la zona. Finalmente, el 
desarrollo de la investigación llego a la conclusión en la que se 
comprueba que los niveles de gestión del talento humano 
aplicado en las agencias de viaje, se relaciona directamente a la 
calidad de atención y servicio según la percepción de los 
turistas que visitaron la región durante el año 2021.
 
 
Palabras clave: gestión, talento humano, calidad de atención, 
agencias de viaje.

Abstract
This study aims to investigate the relationship between human 
talent management and the quality of service in travel agencies 
in the Puno region in 2021, with the objective of knowing the 
development of human talent management as a business strate-
gy in the quality of care in the promotion of tourism - travel 
agencies Puno region 2021. The methodology used was based 
on the descriptive method, quantitative approach and non-ex-
perimental transectional - correlational design, for this a 
census-type convenience sample was used for the case of 
collaborators of the tourism agencies and a representative 
probabilistic sample for the case of national and foreign 
tourists who visited the region during the indicated period, to 
whom a questionnaire designed for each sample was applied as 
a data collection instrument. respectively. Frequency tables 
were used to process and tabulate the collected data. These 
results highlight the relevance of adequate human talent mana-
gement to guarantee quality service in the tourism sector, 
although they also point out the need to address the specific 
challenges faced by certain groups of workers, such as official 
tour guides, to improve customer satisfaction and optimize the 
tourist experience in the area. Finally, the development of the 
research came to the conclusion that it is proven that the levels 
of human talent management applied in travel agencies are 
directly related to the quality of care and service according to 
the perception of tourists who visited the region during the 
year 202.

Keywords: management, human talent, quality of service, 
travel agencies
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Introducción
El turismo es uno de los pocos sectores económicos que 
pueden hacer gala de un crecimiento ininterrumpido durante 
un largo periodo de tiempo. Con décadas de crecimiento, el 
turismo ha demostrado su potencial global y resiliencia ante 
los muy diversos desafíos de nuestra historia reciente. El 
turismo representa uno de cada diez puestos de trabajo en el 
mundo y tiene un enorme potencial para crear oportunidades 
de empleo decente e inclusivo en una amplia gama de niveles 
de entrada. En países con alto desempleo, el turismo interna-
cional es uno de los pocos sectores que puede generar empleo 
y facilitar el comercio internacional, ya que representa la 
exportación de servicios.

En América Latina, en concreto, La llegada de turistas interna-
cionales se triplicaron de 38 millones en 1990 a 116 millones 
en 2019. En los últimos años, los destinos de la región se han 
beneficiado de un crecimiento en línea con el promedio 
mundial. El crecimiento anterior y las oportunidades de 
empleo que genera merecen una respuesta basada en emplea-
dos potenciales debidamente preparados que adquieran las 
habilidades necesarias para liderar la industria en innovación y 
digitalización del modelo de negocio, que a su vez es una de 
las prioridades de la industria turística mundial.

El desarrollo del turismo tradicional requiere la consideración 
de temas actuales. Como todos sabemos, el turismo se ha 
convertido en una de las actividades económicas más impor-
tantes de nuestro país, especialmente en Puno. El turismo no 
solo afecta a los sectores económicos, sino que también tiene 
el privilegio de proteger y valorizar el medio ambiente (natural 
y cultural), afecta también a otros sectores, como los de aloja-
miento y alimentación, los servicios turísticos, es decir, en 
aquellos sectores aledaños y relacionados con el turismo. Por 
lo tanto, el proceso de gestión de talentos es uno de los elemen-
tos esenciales en una organización, ya que solo con sabiduría 
se pueden lograr buenos resultados, y existen talentos que 
pueden manejar y administrar otros recursos, los cuales son 
todos beneficiosos para el desarrollo sostenible de la organiza-
ción y posteriormente de la región, ya que esta cuenta con una 
rica biodiversidad de flora y fauna como patrimonio que forma 
parte de nuestro ecosistema natural.

En la actualidad, se evidencia la problemática latente sobre la 
necesidad de las empresas relacionadas a servicios turísticos 
de implementar mecanismos de gestión de talento humano que 
se oriente a la mejora de las condiciones laborales de sus 
colaboradores, además de disponer de diversos medios que 
motiven la inserción activa y el compromiso de dicho personal 
con el desarrollo del turismo local, más aún en una región 
como Puno que posee una alta concurrencia de visitantes 
nacionales y extranjeros.
 Dicha necesidad involucra a las agencias de viaje de la 
región, en las que surge la necesidad de conocer el grado de 
aplicación de acciones enfocadas en la gestión del talento 
humano, ello bajo la percepción de los colaboradores, quienes 
son la razón de ser de dicho aspecto. Asimismo, cobra impor-
tancia la necesidad de conocer la percepción de los turistas 

sobre la calidad de atención y servicio que brindan dichas 
agencias de viaje, a fin de conocer los resultados que tiene la 
aplicación de los mecanismos de la gestión del talento 
humano, dichas necesidades latentes conforman la problemáti-
ca del presente estudio.

Con base a esta realidad se plantean las siguientes interrogan-
tes que dan inicio al desarrollo de la investigación: ¿Cómo se 
relaciona la gestión del talento humano como estrategia 
empresarial y la calidad de atención en la promoción del 
turismo? considerando específicamente las agencias de viaje 
región Puno 2021?, lo que a su vez permite plantear la siguien-
te problemática: ¿Cuál es el nivel de aplicación de la gestión 
del talento humano como estrategia empresarial en las 
agencias de viaje de la región Puno 2021? y ¿Cuál es el grado 
de la calidad de atención percibida por los turistas en las 
agencias de viaje de la región Puno 2021?

Por lo tanto, se estableció como objetivo general: conocer la 
relación de la gestión del talento humano como estrategia 
empresarial y la calidad de atención en la promoción del 
turismo – agencias de viaje región Puno 2021.

Esta investigación se justifica porque representa un recurso 
que contribuirá mediante sus resultados, en conocer los niveles 
de aplicación de la gestión del talento humano por parte de las 
agencias de viaje de la región Puno, así como las percepciones 
de los turistas sobre la calidad de atención y servicio prestado 
por dichas agencias de la región en el año 2021, consecuente-
mente se espera incidir sobre la mejora en la calidad de la 
gestión del talento humano y la mejora en la prestación de 
servicios por parte de estas, en este sentido se considera que 
esta investigación es pertinente debido a que atiende la necesi-
dad urgente de conocer los niveles de aplicación de la gestión 
del talento humano y la calidad del servicio prestado por las 
agencias de viaje de la región, lo que representa un factor que 
tendrá resultados que involucran directamente al turismo 
regional, que representa un sector fundamental de la región por 
ser de alta concurrencia de turistas. Asimismo, es innovadora 
ya que los resultados que se hallen aún no se han logrado cono-
cer en la región y el periodo que se está estudiando, por lo 
tanto, es información de primera mano que servirá para poste-
riores investigaciones.

De la misma manera, se indica que la investigación es oportu-
na; porque las agencias de viaje y sus mecanismos de gestión 
del talento humano deben ser debidamente evaluados para 
determinar el grado de efectividad que tiene y los resultados a 
los que se está llegando, lo que hace que nuestra investigación 
sea oportuna al no conocerse dichos niveles de aplicación de 
mecanismos orientados a los recursos humanos y la percepción 
de los turistas respecto al servicio que prestan dichas agencias.

Entonces, se presenta a continuación, el estado del arte confor-
mado por investigaciones que permiten soportar la investiga-
ción realizada en este artículo, en este sentido se presenta a 
Vera et al. (2022) en su artículo titulado “Gestión del talento 
humano  para la mejora de los servicios turísticos”, en donde 
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señalaron como objetivo principal de estudio facilitar la 
mejora de los servicios en establecimientos del sector turismo 
del cantón Tena, provincia de Napo en el Ecuador, para lo cual 
llevaron a cabo un estudio de enfoque cualitativo, habiendo 
seleccionado una muestra de 133 establecimientos, entre los 
que se consideró agencias de turismo, hoteles, restaurantes, 
centros recreacionales, espacios de diversión y esparcimientos, 
etc, dentro de las conclusiones mostradas, los autores mencio-
naron que se pudo verificar deficiencias en el desarrollo de 
talentos, el nivel de enseñanza y el compromiso de los presta-
dores de servicios, así como su importancia y el desempeño de 
las agencias de turismo en el estado mencionado Incidencia de 
mejoras requeridas en servicios que involucren talento, por lo 
tanto, asimismo, se realizó un modelo teórico para desarrollar 
habilidades esenciales para mejorar los servicios de las 
agencias del sector turístico a través de una gestión eficaz del 
talento en los recursos humanos y también se definieron.

De igual manera, Cepeda (2019) en su trabajo de investigación 
“Gestión del talento humano y la calidad del servicio turístico 
de la Empresa de Ferrocarriles Filial Sur” el autor señala haber 
tenido como objetivo realizar la determinación de la manera en 
que incide la gestión del talento humano en la calidad del 
servicio turístico de la empresa señalada en la ciudad de 
Riobamba en la provincia de Chimborazo, en la cual se tenía la 
presunción de niveles deficientes en aspectos de reclutamiento 
de personal y los métodos a los que recurre la empresa. Dicho 
estudio se realizó bajo el enfoque de la investigación cuantita-
tiva, de tipo no experimental y de diseño relacional, quien, al 
culminar la investigación propuesta concluyó que, el modelo 
de gestión de recursos humanos es la herramienta que la 
Empresa Sucursal Ferrocarril Sur debe considerar para mejorar 
la eficiencia en las actividades turísticas, asimismo, se ha 
comprobado que, al identificar los procesos de gestión de 
recursos humanos adecuados, se ayuda a designar una empresa 
con el personal suficiente y capaz para lograr un desempeño 
laboral óptimo para la función encomendada, de igual manera 
determinó que, en el periodo de auge del modelo de gestión del 
talento, el proceso de reclutamiento, selección y adecuación 
serán factores clave para mejorar el desempeño laboral de la 
Empresa.

Noel y Serna (2017) en su investigación denominada “Gestión 
del talento humano y la calidad del servicio en hoteles tres 
estrellas del distrito de Zorritos – 2015”  señala como objetivo 
determinar la manera en que se lleva la gestión del talento 
humano y la calidad de los servicios prestados por hoteles de 
tres estrellas en el distrito señalado. para el logro del  objetivo 
propuesto, los autores realizaron una investigación de tipo 
aplicada y nivel descriptivo, asimismo se seleccionó una mues-
tra de 164 turistas y 27 personas que laboran en los servicios de 
hospedaje señalados, como método de recolección de datos se 
recurrió a las encuestas y entrevistas respectivamente. Conclu-
yendo que, la gestión del talento es efectiva para que se pueda 
brindar un gran servicio, superar las expectativas y generar 
lealtad en los clientes, asimismo, la gestión del talento es un 
factor clave para mantener una ventaja competitiva, por lo que 
en la primera etapa de reclutamiento se debe garantizar el

potencial humano, el positivismo, la creatividad, el comporta-
miento positivo y el compromiso con la misión. y estrategia 
organizativa. Como muestran los resultados obtenidos, el 
reconocimiento del esfuerzo y los buenos incentivos son 
claves para motivar a los trabajadores, y de esta manera, entre-
gar servicios de alta calidad y alcanzar altos niveles de desem-
peño. Finalmente, las agencias de alojamiento deben tener en 
cuenta que tanto la formación como el desarrollo de los recur-
sos humanos son elementos precisos de actuación en la conse-
cución de cualquier objetivo organizativo. 

Con base en lo antes descrito, se establece un soporte teórico a 
través de definiciones que permiten validar la investigación 
realizada, entonces, en cuanto al Talento humano en una 
Empresa se menciona que es un proceso que apareció por 
primera vez a finales de los años noventa, como una iniciativa 
de las empresas que comprendieron la correlación entre el 
número de empleados con talento y el aumento del rendimien-
to, esta consiste en reconocer o determinar la capacidad profe-
sional y la actitud que debe tener el trabajador, para ejecutar de 
manera eficiente sus actividades en los puestos de trabajo, en 
este sentido, durante los primeros años, el recurso humano se 
centró en atraer a los mejores profesionales, retener y desarro-
llar a los que ya estaban en la empresa, y actualmente las 
funciones de recursos humanos ha evolucionado hacia un 
nuevo enfoque, la gestión del capital humano, de hecho, es el 
término con el que toda empresa debe identificar el conjunto 
de conocimientos, habilidades, experiencia y actitudes de sus 
empleados (Universidad Internacional de la Rioja, 2021).

En cuanto a la gestión del talento humano, Chiavenato (2006) 
manifiesta sobre la gestión del talento humano que en la era de 
la información aparecen los equipos de gestión con personas. 
Estos equipos sustituyen los departamentos de recursos huma-
nos y gestión de personas, las personas, de agentes pasivos que 
son administrados, se constituyen en agentes activos e inteli-
gentes que ayudan a administrar los demás recursos organiza-
cionales. El cambio es decisivo, puesto que las personas ya se 
consideran socias de la organización que toman decisiones 
respecto a sus capacidades, cumplen metas y alcanzan resulta-
dos negociados con anticipación y sirven al cliente para 
satisfacer sus necesidades y expectativas. En la era de la infor-
mación, tratar a las personas dejó de ser un problema y se 
convirtió en una solución para las organizaciones; también 
dejó de ser un desafío y pasó a ser una ventaja competitiva para 
las organizaciones exitosas. También este autor establece 
como las ventajas del talento humano las siguientes:
• Integrar talentos a la organización, socializando y orien-

tando a los talentos en una cultura participativa, acogedora 
y emprendedora.

• Diseñar el trabajo, individual o en equipo para hacerlo, 
agradable y motivador.

• Recompensar a los talentos humanos, por un desempeño 
excelente.

• Evaluar el desempeño humano y mejorarlo continuamen-
te, para formar y

• desarrollar talentos para crear una organización de apren-
dizaje.
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Por otro lado Pérez (2021) señala que la gestión del talento 
humano en el ámbito empresarial y, en general, Los recursos 
humanos en las empresas han cambiado drásticamente a lo 
largo de los años, antes los departamentos de RR.HH. se 
enfocaban en funciones exclusivas como reclutamiento, 
nómina y beneficios, pero ahora las empresas comienzan a 
entender el impacto positivo de tener un equipo de empleados 
calificados y comprometidos con y objetivos de las organiza-
ciones participantes.

La gestión del talento se entiende como la potenciación de los 
talentos individuales. Ya no puede definirse únicamente como 
encontrar personas con habilidades y desempeño extraordina-
rios, sino como una inversión, el valor que los individuos 
pueden aportar a la empresa a lo largo del tiempo, completando 
así la organización ejecutiva. Así que no es sólo para las perso-
nas adecuadas. También lo potencia de la forma más conve-
niente y ventajosa. En una comunidad saludable, el trabajo 
satisface las necesidades específicas y básicas de las personas. 
Adecuada gestión empresarial de los empleados y del talento. 
Hay que considerar la magnitud de esta necesidad, evaluar la 
adecuación, gestión y disposición de personas valiosas. Por 
ello, el personal de la empresa y la dirección empresarial son 
fundamentales dentro de la entidad, debido a que brindan 
sustento, trabajo, realización y búsqueda de propósito, tanto 
para la organización como para sus empleados (Universidad 
Internacional de la Rioja, 2021).

Respecto a la importancia de la gestión del talento humano, no 
hay duda de que muchos trabajadores por lo general están 
insatisfechos con el empleo actual, además del empleo están 
insatisfechos con la remuneración, con el ambiente laboral que 
se tiene en un momento determinado, y eso se ha convertido en 
una preocupación para muchos gerentes, teniendo en conside-
ración los cambios que ocurren en las fuerzas de trabajos, estos 
problemas se evidenciarán más con el paso del tiempo. Todos 
los gerentes deben de actuar como personas claves en el uso de 
técnicas, herramientas y conceptos de administración de perso-
nal para incrementar la productividad y el desempeño. La 
dirección del talento humano es una serie de decisiones acerca 
de la relación de los empleados que influyen en la eficacia de 
estos y de las organizaciones (Chiavenato, 2011).

Existen muchas ventajas para las empresas que realizan un 
esfuerzo orientado no solo en retener a su mejor talento, sino 
en fomentar su desempeño; y es que hay una fuerte relación 
entre tener un talento exitoso y obtener resultados empresaria-
les óptimos (Universidad Internacional de la Rioja, 2021). 
Algunos de los beneficios que obtienen las compañías que 
gestionan el talento de sus trabajadores son:

• Menos pérdidas económicas ligadas a costes (despidos) 
y tiempos de formación de nuevos candidatos.

• Aumento de la productividad, con el consecuente mejo-
ramiento económico para la empresa.

• Mejor clima laboral, fruto de la disminución de la 
rotación de personal.

• Mayor satisfacción laboral, que se traduce en una mejor 
exposición de la empresa (por medio de sus recomenda-
ciones) y un mayor esfuerzo del empleado por obtener 
mejores resultados en su puesto de trabajo.

• Incremento de la lealtad, al saber que la finalidad del 
programa de gestión del talento humano los lleva a poder 
dar sus próximos pasos laborales dentro de la empresa.

El talento es absolutamente importante porque es la columna 
vertebral de una organización. Es la esencia básica, la forma en 
que todos existen. Cada uno usa sus habilidades o talentos para 
apoyar a la entidad a través de su propia inteligencia y creativi-
dad, para que pueda durar un período de tiempo. Estas cualida-
des representan la verdadera ventaja competitiva de una 
empresa. Es a partir de ellos que puedes construir el futuro de 
tu negocio, administración (Pérez, 2021).

Los procesos para la gestión del talento humano, según lo 
postulado por Chiavenato (2006), la moderna gestión del talen-
to humano implica varias actividades, como descripción y 
análisis de cargos, planeación de RH, reclutamiento, selección, 
orientación y motivación de las personas, evaluación del 
desempeño, remuneración, entrenamiento y desarrollo, 
relaciones sindicales, seguridad, salud y bienestar. Estos 
procesos son:

• Procesos para organizar a las personas: Diseñan activida-
des que las personas realizaran para orientar su desempe-
ño.

• Proceso para recompensar a las personas: Incentivan a las 
personas satisfaciendo necesidades individuales más 
elevadas.

• Procesos para desarrollar a las personas: Ayuda a capacitar 
e incrementar el desarrollo profesional y personal.

• Proceso para retener a las personas: Crean las condiciones 
ambientales y psicológicas satisfactorias para las activida-
des de las personas.

• Procesos para auditar a las personas: Controlar las activi-
dades de las personas, verificando los resultados.

Respecto a la calidad de atención o servicio, se tiene según 
Cardozo (2021) que se trata de una serie de estrategias y accio-
nes encaminadas a mejorar la atención al cliente y la relación 
entre consumidores y marcas. La clave de este apoyo es 
construir buenas relaciones y un ambiente positivo, útil y 
amigable para garantizar que los clientes dejen una buena 
impresión. De esta manera, el consumidor estará satisfecho 
con el soporte y regresará más a menudo porque obtiene la 
calidad en la transacción. Además de eso, brindar un servicio 
de calidad ayuda a corregir errores, ya que se pueden identifi-
car momentos en los que los consumidores necesitan más 
ayuda.

Según Castañeda  (2022) la calidad del servicio al cliente se 
trata de cubrir y rebasar las expectativas que tienen los clientes. 
Es sumamente importante porque, como ya lo mencionamos, 
de esto puede depender el éxito de un negocio, el número de 
clientes, la fidelización de los mismos y hasta las  
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recomendaciones con otros consumidores. Lo anterior puedes 
lograrlo poniéndote en el lugar de tus compradores y previ-
niendo problemas o dificultades que fomenten malas experien-
cias durante el proceso de compra o con lo que ofreces. Debes 
conocer qué es lo que tu público está buscando ya que, cada 
vez los consumidores demandan recibir mejor y mayor calidad 
en el servicio. Como marcas tenemos la responsabilidad de 
llenar las expectativas del comprador, ya que cada vez es más 
amplia la competencia en el mercado y debemos resaltar entre 
la contienda por la atención del público.

Según manifiesta Castañeda (2022) El tipo de calidad del 
servicio al cliente nos ayuda a comprender cómo mejorar en 
función del tiempo de vida del comprador. Según investigacio-
nes de Reeves y Bednar, existen 4 tipos o perspectivas de 
calidad de servicio, pero hay que tener en cuenta que algunos 
“conceptos” se ajustan según las necesidades del negocio, por 
lo que se debe considerar cada uno de ellos al momento de 
aplicarlos:

• Calidad de excelencia: Todas las empresas brindan servi-
cio al cliente (directo e indirecto), por lo que su objetivo 
principal debe ser sobresalir en su campo. Conseguir la 
"mejor" calidad es un asunto complicado, por no decir 
imposible. Dado que el concepto de excelencia tiene un 
significado diferente para cada persona, las necesidades y 
expectativas de los consumidores son diferentes según se 
deriven del servicio o producto prestado.

• Calidad de ajuste según las especificaciones: La calidad 
del servicio se puede moldear de acuerdo con las necesi-
dades del negocio. El propósito es evaluar la calidad del 
servicio a los clientes en las diferentes etapas del ciclo de 
compra, luego comparar los resultados y buscar estrate-
gias de mejora.

• Calidad como valor: Como su nombre indica, la calidad 
importa. Cada consumidor tiene diferentes necesidades 
que deben satisfacerse, y cada consumidor debe ser 
satisfecho y provisto con un servicio excepcional que 
cumpla con las expectativas del consumidor. Si algo tiene 
que existir en tus procesos, servicios, productos y trabajo 
del día a día, tiene que ser la calidad que entregarás al 
usuario final. Debe considerar el punto de vista de las 
decisiones de calidad, así como las expectativas del clien-
te.

• Calidad como satisfacción de las expectativas de los 
usuarios o consumidores: El éxito de cualquier negocio 
depende de cómo se sientan los consumidores acerca de la 
marca y qué tan satisfechos estén después de recibir su 
atención. Los clientes darán sus puntos de vista personales 
y evaluarán la calidad del servicio al cliente que les 
brinda: cómo tratarlos y con qué eficacia su empresa 
puede satisfacer sus necesidades o satisfacer sus expectati-
vas.

Metodología
Respecto a la metodología del estudio, el presente artículo de 
investigación se establece bajo los criterios del enfoque cuanti-
tativo de la investigación científica, que de acuerdo con 

Hernández et al. (2014) dicho enfoque se concentra en deter-
minar la medida en que la aplicación de conceptos y teorías 
inciden en casos y experiencias específicas. Por otro lado, se 
recurre también al método descriptivo, mismo que constituye 
una importante herramienta para establecer las características 
y actitudes de personas o conjuntos de personas en relación a 
un escenario o situación determinada. De todo ello podemos 
desprender que la presente investigación busca medir las 
incidencias y el grado en que influye una variable sobre la otra.

Asimismo, el diseño de esta investigación es no experimental 
transeccional – correlacional, diseño que de acuerdo con lo 
establecido por Carrasco (2005) “se emplea para analizar y 
conocer las características, rasgos, propiedades y cualidades de 
un hecho o fenómeno de la realidad en un momento determina-
do del tiempo” (p. 73). Es en este diseño de investigación en el 
que se encuentran comprendidos los procedimientos desarro-
llados en este trabajo investigativo para el logro de sus objeti-
vos.

Donde:
M: muestra del estudio.
Ox (variable X): Gestión del talento humano.
Oy (Variable Y): Calidad de atención.
r: Correlación de variables

Esta investigación se desarrolla en el contexto turístico que es 
propio de la región de Puno en donde se nota la gran concu-
rrencia de visitantes nacionales y extranjeros cada año, lo cual 
convierte a la zona en un potencial mercado para los servicios 
turísticos que se puedan ofrecer, como hospedajes, restaurantes 
y agencias de viajes, siendo este último el objeto de estudio de 
la presente investigación.

Respecto a la concurrencia de turistas a la región, a continua-
ción, se presentan los datos obtenidos de la Dirección Regional 
de Comercio Exterior y Turismo - Puno (2021) en el boletín 
Estadístico Regional de Turismo 2021:
Figura 1
Evolución de arribo de turistas nacionales y extranjeros 
2010-2021.

Fuente: Base de datos MINCETUR – DIRCETUR Puno.
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Población:
Con base en la metodología seleccionada se toma como pobla-
ción de estudio al personal que se desempeña en las agencias 
de turismo de la región de Puno, para lo cual se ha obtenido la 
participación de 10 empresas (agencias de viajes) que partici-
paron del estudio de forma voluntaria. A continuación, se 
detalla las empresas que fueron participes y la cantidad de 
colaboradores de cada una de ellas que conformaron la pobla-
ción del estudio:

Asimismo, se tomó como población de estudio a los visitantes 
(turistas) que arribaron a esta región durante el año 2021, los 
cuales, como se aprecia en la Figura 1, ascienden a 772,259 
turistas, a los cuales se les aplico un muestreo aleatorio repre-
sentativo para obtener una cantidad accesible de turistas que 
participen de la aplicación del instrumento correspondiente.

Muestra: 
Para el caso de la población de colaboradores de las agencias 
de viaje, la muestra es de tipo censal, la cual según Soto (2018) 
“es el tipo de muestra en la cual se considera a todos los miem-
bros de la población estudiada como si se tratase de la misma 
muestra” (p. 12). En base a ello la muestra de la presente inves-
tigación se conforma de los 36 trabajadores de las agencias de 
viaje dadas a conocer, que accedieron a participar de la aplica-
ción de los instrumentos de la investigación durante el periodo 
2021.

Para el caso de turistas visitantes de la región de Puno, se 
seleccionó una muestra de tipo probabilística representativa, 
para determinar dicha muestra se hizo uso de la fórmula de 
muestreo aleatorio simple la cual de acuerdo con lo expresado 
por Cantoni (2009) es la siguiente:

En donde:
n = tamaño necesario de la muestra
Z = margen de confiabilidad
P = probabilidad de que el evento ocurra
Q = probabilidad de que el evento no ocurra
E = error de estimación
N = tamaño de la población

n = 289.4

Técnica e instrumentos de recolección de datos.
Técnica
Debido a la naturaleza de la investigación y por la versatilidad 
y objetividad, la técnica empleada para la presente investiga-
ción es la encuesta, la cual según Baena (2017) “es la aplica-
ción de un cuestionario a un grupo representativo del universo 
al que estamos estudiando” (p. 82).

Instrumento
El instrumento utilizado para el desarrollo de la investigación 
es el cuestionario, el cual según Canales (2017) es un dispositi-
vo de investigación cuantitativo que consiste en un conjunto de 
preguntas que son aplicadas a un sujeto, usualmente las 
respuestas son individuales y en un orden determinado, frente 
a la cual es sujeto puede responder adecuando sus respuestas al 
contexto o también puede marcar entre una serie de alternati-
vas que el mismo cuestionario ofrece. Por lo que el instrumen-
to utilizado para el desarrollo de la investigación es el cuestio-
nario de tipo precodificado en base a una adaptación de la 
escala de Likert, dicho instrumento se orienta a conocer la 
percepción de ambas muestras de estudio, las interrogantes del 
instrumento solo admiten una respuesta, lo que refleja la 
percepción de los participantes y es de utilidad para la exposi-
ción de resultados de la investigación.

Resultados
En la amplitud de este capítulo se puede encontrar la exposi-
ción interpretación y análisis de los resultados a los que se 
arribó a través de la ejecución de la investigación en base a los 
objetivos planteados y la aplicación de los instrumentos y 
técnicas correspondientes, este instrumento fue el cuestionario 
de preguntas precodificadas a colaboradores de las agencias de 
viaje y a los turistas que arribaron a la ciudad de Puno, en base 
a las variables estudiadas, con los cuales se pudo recoger la 
información sin manipular el entorno donde se aplicó, por ello 
se puede afirmar que la información obtenida plasma la 
realidad latente de la población de la investigación y su percep-
ción sobre la gestión del talento humano y la calidad de 
atención. Se realizó el procesamiento necesario de los datos 
obtenidos mediante la utilización de herramientas estadísticas 
y las pruebas de confiabilidad necesarias, todo este desempe-
ñar de la investigación ha resultado en las tablas y figuras que 
se exponen a continuación, las cuales exponen de manera 
detallada los hallazgos de las acciones investigativas realiza-
das:

Resultados cuestionario a colaboradores de agencias de 
turismo – Gestión del talento humano

Tabla 1
Población del estudio

Ruc Razón social Número de trabajadores 
(participantes del estudio) 

20529155621 Adventures & expeditions peru e.i.r.l 5 
20115186214 Kontiki tours e.i.r.l 9 
20448459978 Puno tours servicios turisticos eirl 3 
20448802532 Servicios turisticos titikaka travel e.i.r.l 2 
20602959784 Pacha expedition peru s.c.r..l 4 
20405372950 Amaru tours e.i.r.l. 3 
20603292457 Andean lake travels e.i.r.l 2 
20447845726 Coyla adventures e.i.r.l 4 
20406522645 Inka expeditions e.i.r.l. 1 
20601022207 Inca´s paradise travel agency e.i.r.l 3 

Total  36 
 Fuente: elaboración propia

Tabla 2
Instrumentos de investigación del estudio

Variable Técnica Instrumento 
Variable independiente: Gestión del talento 

humano 
Encuesta 

Cuestionario a Colaboradores – 
Presencial  

Variable dependiente: Calidad de atención Encuesta Cuestionario a Turistas – Virtual 
 Fuente: elaboración propia
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En la Tabla Nº 3 se observan las respuestas obtenidas de los 
colaboradores de las agencias de viaje de la regio Puno que 
conforman parte de la muestra, es decir los 36 agentes de viaje 
que laboraron prestando servicios a través de dichas agencias. 
La interpretación de cada ítem del cuestionario se da a conocer 
a continuación:
• Mediante la primera pregunta del cuestionario aplicado a 

colaboradores, se ha interrogado sobre si el personal que 
labora en la agencia cumple con el perfil requerido, de lo 
que se ha obtenido que el 5.56% de estos señala que no 
realmente, el 22.22% expresa que, en pocas veces, el 
44.44% indica que con frecuencia y el 27.78% manifiesta 
que siempre. El porcentaje mayor predomina en la afirma-
ción de que con frecuencia los colaboradores cumplen con 
el perfil requerido.

• En cuanto al ítem en que se interrogó a los colaboradores 
sobre la frecuencia en la que se asignan de forma equitati-
va e igualitaria los equipos de trabajo y las labores a 
realizar, de ello se ha encontrado que el 8.33% dice que no 
realmente, el 13.89% indica que pocas veces, el 55.56% 
dice que con frecuencia y el 22.22% señala que siempre. 
Como se aprecia, el mayor porcentaje de colaboradores 
coincide en que con frecuencia se asignan de forma iguali-
taria y equitativa las labores señaladas.

• En la interrogante tres, se ha buscado conocer la medida 
en la que los responsables de área realizan las gestiones 
necesarias en función de las necesidades latentes, de lo 
que se ha encontrado que el 13.89% de colaboradores 
señala que no realmente, otro 13.89% dice que pocas 
veces, el 30.56% dice que con frecuencia y el 41.67% ha 
marcado que siempre. Como se aprecia, el mayor porcen-
taje de colaboradores coincide en que siempre responsa-
bles de área realizan las gestiones necesarias.

• En la cuarta interrogante se pregunta a los colaboradores 
sobre si el clima laboral es el idóneo en su área de trabajo, 
de ello se ha hallado que el clima laboral es adecuado en 
su área de trabajo, de ello se ha encontrado que el 0.0% 
dice que no realmente, el 16.67% expresa que pocas 
veces, el 58.33% indica que con frecuencia y el 25.0% 
dice que siempre. A través de estos datos se muestra que la 
mayoría de colaboradores indica que con frecuencia el 
clima laboral es el adecuado en sus agencias de viaje.

• En la interrogante cinco a colaboradores, se ha buscado 
conocer si existe una comunicación efectiva entre los que 
laboran en sus agencias de viaje, de ello se tiene que el 
16.67% señala que no realmente, el 19.44% ha marcado 
que pocas veces, el 41.67% expresa que con frecuencia y 
el 22.22% indica que siempre. Como se muestra, el mayor 
porcentaje de colaboradores indica que con frecuencia 
existe una comunicación efectiva entre sus compañeros de 
trabajo.

• En el ítem 6 del cuestionario se interroga a los colaborado-
res sobre la frecuencia con la que se les capacita en la 
agencia de viajes en la que laboran, de ello se ha hallado 
que el 25.0% dice que no realmente, el 27.78% indica que 
pocas veces, el 41.67% señala que con frecuencia y el 
5.56% dice que siempre. Se evidencia porcentualmente 
que la mayoría de colaboradores dice que frecuentemente 
se capacita a los colaboradores de su agencia de viajes.

• En cuanto a la interrogante siete, se ha buscado saber si en 
las agencias de viaje se reconoce la labor que realiza cada 
miembro de las agencias de viaje, mediante ello se ha 
obtenido que el 8.33% dice que no realmente, otro 8.33% 
indica que pocas veces, el 33.33% señala que con frecuen-
cia y el 50.0% dice que siempre. Como se aprecia, la 
mayoría porcentual de colaboradores dice que siempre se 
reconoce la labor que realizan los colaboradores dentro de 
las agencias de viaje.

• En la pregunta ocho, se ha buscado conocer si la gerencia 
brinda reconocimientos o incentivos a los colaboradores 
por el cumplimiento de objetivos, de ello se ha encontrado 
que el 13.89% dice que no realmente, el 27.78% dice que 
pocas veces, el 50.0% dice que con frecuencia y el 8.33% 

Tabla 3
Resultados cuestionario a colaboradores – variable 
independiente

Nº Selección del personal: 1 2 3 4 

Fr % Fr % Fr % Fr % 

1 
¿El personal que labora en la agencia cumple con 
el perfil requerido? 

2 5.56 8 22.22 16 44.44 10 27.78 

2 
¿Se asignan de forma equitativa e igualitaria los 
equipos de trabajo y las labores a realizar? 

3 8.33 5 13.89 20 55.56 8 22.22 

3 
¿Los responsables de área realizan las gestiones 
necesarias en función de las necesidades 
latentes? 

5 13.89 5 13.89 11 30.56 15 41.67 

  Capacitación de personal         

4 
¿El clima laboral es adecuado en su área de 
trabajo? 

0 0.00 6 16.67 21 58.33 9 25.00 

5 
¿entre quienes laboran en la agencia, existe una 
comunicación afectiva? 

6 16.67 7 19.44 15 41.67 8 22.22 

6 
¿Se capacita a los colaboradores de la agencia de 
viajes en la que labora? 

9 25.00 10 27.78 15 41.67 2 5.56 

  Estrategias de motivación         

7 
¿se reconoce la labor que realiza cada 
colaborador dentro de la agencia? 

3 8.33 3 8.33 12 33.33 18 50.00 

8 
¿La gerencia brinda reconocimientos o 
incentivos a los colaboradores por el 
cumplimiento de objetivos? 

5 13.89 10 27.78 18 50.00 3 8.33 

9 
¿La remuneración que se percibe es acorde a sus 
expectativas? 

8 22.22 9 25.00 11 30.56 8 22.22 

  Evaluación de desempeño         

10 
¿la gerencia lleva a cabo de manera activa los 
procesos de planificación, organización, 
ejecución y evaluación de los colaboradores? 

0 0.00 3 8.33 13 36.11 20 55.56 

11 
¿Se evalúa la productividad de los colaboradores 
en su agencia? 

4 11.11 5 13.89 16 44.44 11 30.56 

12 
¿la evaluación realizada se orienta a la mejora de 
deficiencias? 

0 0.00 6 16.67 10 27.78 20 55.56 

 Promedio Porcentual  10.42  17.82  41.20  30.56 

 Fuente: elaboración propia

Gráfico2
Resultados gestión del talento humano aplicado por las 
agencias de viaje región Puno 2021

Fuente: elaboración propia
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señala que siempre. Según lo que se aprecia, la mayoría de 
colaboradores señala que con frecuencia se brindan 
reconocimientos e incentivos por el logro de objetivos.

• En la interrogante nueve, se ha preguntado sobre la 
conformidad con la remuneración percibida en las 
agencias de viaje, de ello se ha encontrado que el 22.22% 
dice que no realmente, el 25.0% indica que pocas veces, el 
30.56% dice que con frecuencia y el 22.22% señala que 
siempre. Se aprecia que el mayor porcentaje de colabora-
dores indica que con frecuencia perciben que la remunera-
ción que perciben es adecuada.

• En el ítem 10 se interroga a los colaboradores sobre si la 
gerencia lleva a cabo de manera activa los procesos de 
planificación, organización, ejecución y evaluación de los 
colaboradores, de lo que se ha obtenido que el 0.0% dice 
que no realmente, el 8.33% dice que pocas veces, el 
36.11% dice que con frecuencia y el 55.56% indica que 
siempre. Como se aprecia la mayoría de colaboradores 
señala que la gerencia siempre lleva a cabo de manera 
activa los procesos señalados.

• En el ítem 11 se ha interrogado sobre la medida con la que 
se evalúa la productividad de los colaboradores en su 
agencia, de ello se ha encontrado que el 11.11% dice que 
no realmente, el 13.89% señala que pocas veces, el 
44.44% dice que con frecuencia y el 30.56% dice que 
siempre. De ello se tiene que la mayoría de colaboradores 
concuerda en que con frecuencia es evaluada la producti-
vidad de los colaboradores en las agencias de viaje.

• En la última interrogante del cuestionario se ha buscado 
conocer si la evaluación que se realiza en las agencias de 
viaje se orienta a la mejora de deficiencias, de ello se ha 
encontrado que el 0.0% dice que no realmente, el 16.67% 
dice que pocas veces, el 27.78% señala que con frecuencia 
y el 55.56% dice que siempre. Se ha encontrado que la 
mayoría de los colaboradores dice que siempre las evalua-
ciones están orientadas a la mejora de las deficiencias de 
las agencias de viaje.

De este resultado obtenido, se ha establecido mediante los 
resultados que los colaboradores de las agencias de viaje, en 
mayor porcentaje, comparten una percepción general en la que 
consideran que la aplicación de la gestión del talento humano 
como estrategia empresarial muestra niveles adecuados en el 
caso de las agencias de viaje de la región Puno.

Resultados cuestionario a turistas – Calidad del servicio en 
agencias de viaje de la región Puno

Tabla 4
Resultados del instrumento aplicado a turistas sobre calidad de 
atención

Fuente: elaboración propia

Nº Confiabilidad/reliability 
1 2 3 4 

Fr % Fr % Fr % Fr % 

1 

¿Según su percepción, el servicio prestado 
por la agencia ha sido confiable? 
According to your perception, has the 
service provided by the agency been 
reliable? 

21 7.27 52 17.99 181 62.63 35 12.11 

2 

¿La agencia ha atendido todas sus dudas y 
problemas durante el servicio? 
Has the agency addressed all your questions 
and problems during the service? 

33 11.42 45 15.57 119 41.18 92 31.83 

3 

¿Los agentes de viaje muestran interés real 
en solucionar sus problemas y atender sus 
demandas? 
Do travel agents show real interest in 
solving your problems and meeting your 
demands? 

15 5.19 68 23.53 166 57.44 40 13.84 

  Diligencia/Diligence         

4 

¿La atención brindada por la agencia de 
viaje fue oportuna y se realizó según el 
cronograma que le asignaron? 
Was the attention provided by the travel 
agency timely and carried out according to 
the schedule assigned? 

59 20.42 86 29.76 102 35.29 42 14.53 

5 

¿Son respetados los horarios de atención al 
público y se muestra puntualidad y respeto 
en la agencia que contrato? 
Are the hours of attention to the public 
respected and is punctuality and respect 
shown in the agency that I contract? 

41 14.19 61 21.11 129 44.64 58 20.07 

6 

¿Los colaboradores de la agencia son atentos 
ante sus consultas o problemas que tenga 
con el servicio? 
Are the agency's collaborators attentive to 
your queries or problems you have with the 
service? 

15 5.19 51 17.65 152 52.60 71 24.57 

  Garantía/warranty         

7 

¿El servicio brindado por la agencia de 
viajes cumplió sus expectativas? 
Did the service provided by the travel 
agency meet your expectations? 

29 10.03 49 16.96 169 58.48 42 14.53 

8 

¿Volvería a utilizar el servicio de la agencia 
de viajes y recomendaría el servicio? 
Would you use the travel agency service 
again and would you recommend the 
service? 

12 4.15 88 30.45 151 52.25 38 13.15 

9 

¿Cómo usuario de los servicios de la 
agencia, siente seguridad en las 
transacciones que realiza? 
As a user of the agency's services, do you 
feel safe in the transactions you carry out? 

27 9.34 43 14.88 123 42.56 96 33.22 

  Empatía/empathy         

Gráfico 3
Resultados calidad de atención brindada por las agencias de 
viaje de la región Puno 2021

Fuente: elaboración propia
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En la Tabla Nº 4 se observan los resultados obtenidos del 
instrumento aplicado a la población de turistas respecto a la 
calidad de atención en la promoción del turismo en el caso de 
las agencias de viaje de la región Puno, la interpretación halla-
da de cada dato se muestra a continuación según las dimensio-
nes establecidas:

Confiabilidad
• Por medio del ítem 1 del cuestionario a turistas, se ha 

buscado conocer la medida en la que, bajo su percepción, 
el servicio que se les ha prestado por parte de las agencias 
de viaje ha sido confiable, de lo que se ha encontrado que 
el 7.27% indica que el servicio ha sido deficiente, el 
17.99% dice que regular, el 62.63% dice que fue bueno y 
el 12.11% dice que fue excelente.

• Para el caso del ítem 2, se ha interrogado a los turistas 
sobre la medida en la que las agencias han atendido todas 
sus dudas y problemas en lo que duro el servicio, de lo que 
se ha encontrado que el 11.42% le da una calificación 
deficiente, el 15.57% le da una calificación regular, el 
41.18% le asigna una calificación buena y el 31.83% le 
asigna una calificación de excelente.

• En el tercer ítem del cuestionario a turistas se ha interroga-
do sobre la medidla que los agentes de viaje muestran 
interés real en solucionar los problemas y atender las 
demandas de estos, de lo que se tiene que el 5.19% dice 
que este aspecto es deficiente, el 23.53% dice que es 
regular, el 57.44% señala que es bueno y el 13.84 indica 
que es excelente.

Diligencia
• En el ítem 4 del cuestionario aplicado a turistas, se interro-

ga a estos sobre si la atención brindada por la agencia de 
viaje fue oportuna y se realizó según el cronograma que le 
asignaron, de lo cual se ha encontrado que el 20.42% 
señala que es deficiente, el 29.76% indica que es regular, 
el 35.29% dice que es bueno y el 14.53% ha marcado que 
es excelente.

• En el ítem 5 del cuestionario se ha interrogado a los 
turistas sobre el grado en que son respetados los horarios 
de atención al público y si muestran puntualidad y respeto 
en la agencia que les han prestado el servicio, de lo cual se 
tiene que el 14.19% señala que es deficiente este aspecto, 
de lo cual el 21.11% indica que es regular, el 44.64% 
señala que es bueno y el 20.07 dice que es excelente.

• En la pregunta 6 del cuestionario a turistas se ha interroga-
do sobre el caso de los colaboradores de las agencias de 
viaje y la medida en que son atentos ante consultas o 
problemas que se tienen con el servicio, de lo cual se ha 
obtenido que el 5.19 dice que es deficiente, el 17.65% 
indica que es regular, el 52.60 marca que es bueno y el 
24.57 dice que es excelente.

Garantía
• En el ítem 7 se ha interrogado a los turistas sobre la 

medida en la que el servicio brindado por la agencia de 
viajes ha cumplido sus expectativas, de lo cual se ha 
encontrado que el 10.03 dice que es deficiente, el 16.96% 

indica que es regular, el 58.48% dice que es bueno y el 
14.53% señala que es excelente.

• En el ítem 8 se ha interrogado mediante el cuestionario a 
turistas sobre la medida en la que volvería a utilizar el 
servicio de la agencia de viajes y lo recomendaría a cono-
cidos o familiares, de dicha pregunta se ha obtenido que el 
4.15% señala que este aspecto es deficiente, el 30.45% 
dice que es regular, el 52.25 indica que es bueno y el 
13.15% señala que es excelente.

• En cuanto al ítem 9 del cuestionario, se ha interrogado a 
los turistas sobre la medida el la que, como usuarios de los 
servicios de la agencia, sienten seguridad en las transac-
ciones que realiza en el contexto de los servicios de dichas 
agencias, de lo que se tiene que el 9.34% dice que este 
aspecto es deficiente, el 14.88% señala que es regular, el 
42.56% dice que es bueno y el 33.22 dice que es excelente.

Empatía
• En la pregunta 10 del cuestionario, se pregunta a los 

turistas sobre la medida en la que las agencias de viajes 
logran atender sus necesidades específicas, de lo cual se 
ha encontrado que el 20.07% dice que dicho aspecto es 
deficiente, el 22.15% dice que es regular, el 34.95% señala 
que es bueno y el 22.84% indica que es excelente.

• En el ítem 11 del instrumento aplicado a turistas, se ha 
preguntado sobre si los colaboradores de la agencia son 
agradables y muestran interés en atender a los turistas, de 
ello se ha encontrado que el 7.61% de turistas señala que 
este aspecto es deficiente, el 16.26% índica que es regular, 
el 50.17% indica que es bueno y el 25.95% dice que es 
excelente.

• Por último, el ítem 12 se ha interrogado sobre el grado en 
el que los turistas se han sentido cómodos con el servicio 
que se les brindó de parte de las agencias de viajes durante 
su estadía en la región de Puno, de ello ha resultado que el 
9.0% dicen que este aspecto es deficiente, el 11.07% 
indica que es regular, el 51.90% manifiesta que es buena y 
el 28.03% dice que ha sido excelente.

• De los datos hallados mediante la aplicación del cuestio-
nario se aprecia mediante el análisis de los resultados 
hallados, que la mayoría de turistas, nacionales e interna-
cionales, coinciden en que la calidad de los servicios y la 
atención prestados por las agencias de viaje de la región 
Puno muestran niveles de “regular” y “bueno” con tenden-
cia positiva, ello durante el periodo del año 2021.

Contrastación de hipótesis
La relación de la gestión del talento humano como estrategia 
empresarial y la calidad de atención en la promoción en la 
promoción del turismo en las agencias de viaje de la región, se 
mide en función de las variables dependientes y la variación 
estadística que presenten estas, que las aleja una de la otra, para 
dicho análisis se ha aplicado un cuestionario a un grupo censal 
por conveniencia de colaboradores de las agencias de viajes y 
un grupo probabilístico aleatorio de turistas que visitaron la 
región puno durante el año 2021, los que conforman la mues-
tra, misma que se ha servido para obtener los datos relevantes 
para la investigación.
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En función de los criterios estadísticos seleccionados para el 
estudio, se ha tomado como índice de confianza un 95.0%; por 
ende, el margen de error asumido es del 5.0% (α=0.05).

Para la validez de la investigación y de las hipótesis que se 
proponen en esta, se ha empleado la prueba estadística inferen-
cial Chi Cuadrado (X2), la cual, constituye una prueba de 
hipótesis que hace comparación del grado de distribución de 
los datos.

Para el presente estudio, se ha puesto en comparación estadísti-
ca las frecuencias del nivel de aplicación de mecanismos de la 
gestión del talento humano (Instrumento 1) que resulta de las 
respuestas brindadas por los colaboradores y las frecuencias en 
las percepciones de los turistas sobre el grado de calidad de 
atención en las agencias de viaje (Instrumento 2), es decir se 
ponen a contraste estadístico los resultados de ambas variables 
respectivamente, para dicho caso, se tienen los siguientes 
posibles resultados:

• Si P – valor < α --> No existen diferencias significativas 
entre el nivel de aplicación de la gestión del talento 
humano y el nivel de percepción positiva sobre la calidad 
de atención de las agencias de viaje, en dicho caso, se 
acepta Ha (hipótesis de alterna) y se rechaza H0 (hipótesis 
nula).

• Si P – valor > α -->se comprueba la existencia de diferen-
cias significativas entre el nivel de aplicación de la gestión 
del talento humano y el nivel de percepción positiva sobre 
la calidad de atención de las agencias de viaje, por lo cual, 
se rechaza la Ha (hipótesis alterna) y se acepta la H0 
(hipótesis nula).

• Ha: La gestión del talento humano como estrategia empre-
sarial está relacionada directamente a la calidad de 
atención en la promoción del turismo – agencias de viaje 
región Puno 2021.

• H0: La gestión del talento humano como estrategia empre-
sarial no está relacionada directamente a la calidad de 
atención en la promoción del turismo – agencias de viaje 
región Puno 2021.

Tomando en cuenta los criterios establecidos previamente, de 
lo cual se tiene que P - valor (0,0251) es menor al nivel alfa (α
=0.05), por lo que, se comprueba que no existen diferencias 
estadísticas significativas entre el nivel de aplicación de la 
gestión del talento humano y el nivel de percepción positiva 
sobre la calidad de atención de las agencias de viaje, mediante 
ello se comprueba una relación directa significativa entre las 
variables de estudio, de lo cual se deduce que la aplicación de 
la gestión del talento humano guarda relación directa positiva 
con la calidad de atención en la promoción del turismo en las 
agencias de viaje de la región Puno, ello según los datos 
obtenidos de colaboradores de dichas agencias y turistas que 
arribaron a nuestra región durante el año 2021, comprobándose 
la existencia de adecuados niveles de aplicación de la gestión 
del talento humano y niveles positivos en la percepción sobre 
la calidad de atención, con lo cual la hipótesis del estudio 
queda ACEPTADA.

Discusión
En la información encontrada, se ha concretado los objetivos 
propuestos, lo cual se demuestra en las tablas expuestas y se 
corrobora con los datos mostrados en la Tabla 6, mediante las 
que se ha demostrado que la aplicación de la gestión del talento 
humano guarda relación directa positiva con la calidad de 
atención en la promoción del turismo en las agencias de viaje 
de la región Puno, ello a razón de comprobarse la existencia de 
adecuados niveles de aplicación de la gestión del talento 
humano y niveles positivos en la percepción sobre la calidad 
de atención, ambas variables relacionándose entre sí de forma 
directa y positiva. Dichos hallazgos de la presente investiga-
ción concuerdan con lo manifestado por:

Cepeda (2019) quien en su trabajo de investigación “Gestión 
del talento humano y la calidad del servicio turístico de la 
Empresa de Ferrocarriles Filial Sur” cuyo objetivo fue deter-
minar la manera en que incide la gestión del talento humano en 
la calidad del servicio turístico de la empresa señalada, conclu-
ye el mismo manifestando que el modelo de gestión de recur-
sos humanos es la herramienta que la Empresa Sucursal Ferro-
carril Sur debe considerar para mejorar la eficiencia en las 
actividades turísticas. Asimismo, se comprobó que, al identifi-
car los procesos de gestión de recursos humanos adecuados, se 
ayuda a designar una empresa con el personal suficiente y 
capaz para lograr un desempeño laboral óptimo para la función 
encomendada. Finalmente, se determinó que, en el periodo de 
auge del modelo de gestión del talento, el proceso de recluta-
miento, selección y adecuación serán los factores clave para 
mejorar el desempeño laboral de la Empresa Sucursal Ferroca-
rril Sur.

Tabla 6
Prueba Chi – cuadrado – hipótesis general

Fuente: análisis estadístico SPSS v.21

Tabla 5
Tabla de datos cruzados: Gestión del talento humano/Calidad 
de atención

Gestión del talento 
humano/Calidad de atención 

Instrumentos 

Cuestionario a 
colaboradores 

(promedio porcentual 
%) 

Cuestionario a turistas 
(promedio porcentual 

%) 

No realmente/Deficiente 10.42 10.32 
Pocas veces/Regular 17.82 19.78 
Con frecuencia/Bueno 41.20 48.67 
Siempre/Excelente 30.56 21.22 
TOTAL 100.0 100.0 

 Fuente: análisis estadístico SPSS v.21

Pruebas de chi-cuadrado 
 Valor gl Sig. asintótica (bilateral) 
Chi-cuadrado de Pearson 48,037a 6 ,0251 
Razón de verosimilitudes 54,328 6 ,0000 
Asociación lineal por lineal 29,364 1 ,0000 
N de casos válidos 289   
a. 8 casillas (67,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia mínima 
esperada es ,68. 
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Asimismo, con lo manifestado por Pruna y Albán (2019) en su 
artículo “Estudio del Talento Humano en las prácticas de los 
centros de información turística y su incidencia en el turismo 
de la provincia de Cotopaxi” en donde se enfocan en los diver-
sos factores que inciden en la mejora de la gestión del talento 
en relación al sector turístico, han concluido dicho estudio 
manifestando que la relevancia del talento en la competencia 
por el turismo ha sido reconocida a lo largo del tiempo, por lo 
que es necesario contar con un formato integral que permita 
apreciar vínculos a nuevos mercados laborales, empresariales 
y educativos, acceso logrando la planificación y el desarrollo 
del talento humano en las agencias de información de turismo. 
Este artículo también establece un marco de análisis del talento 
turístico basado en los cuatro ángulos del diamante de Porter, 
que puede estudiar diferentes factores. Se establecen también, 
relaciones que puedan insertar pautas para mejorar los servi-
cios de los centros de información turística.

Finalmente se encuentran coincidencias con Noel Puyen y 
Serna (2017) en su investigación denominada “Gestión del 
talento humano y la calidad del servicio en hoteles tres 
estrellas del distrito de Zorritos – 2015” en donde señala haber 
tenido como objetivo realizar la determinación de la manera en 
que se lleva la gestión del talento humano y la calidad de los 
servicios prestados por hoteles de tres estrellas en el distrito 
señalado, de lo cual concluye que ha llegado a determinar que 
la gestión del talento es efectiva para que se pueda brindar un 
gran servicio, superar las expectativas y generar lealtad en los 
clientes. La gestión del talento es un factor clave para mantener 
una ventaja competitiva, por lo que en la primera etapa de 
reclutamiento se debe garantizar el potencial humano, el 
positivismo, la creatividad, el comportamiento positivo y el 
compromiso con la misión. y estrategia organizativa. Como 
muestran los resultados obtenidos, el reconocimiento del 
esfuerzo y los buenos incentivos son claves para motivar a los 
trabajadores, y de esta manera, entregar servicios de alta 
calidad y alcanzar altos niveles de desempeño. Finalmente, las 
agencias de alojamiento deben tener en cuenta que tanto la 
formación como el desarrollo de los recursos humanos son 
elementos precisos de actuación en la consecución de 
cualquier objetivo organizativo.

De forma inversa, se encuentran similitudes con lo hallado 
Munarriz (2021) en su trabajo de investigación “Gestión del 
talento humano y el nivel de satisfacción de los guías oficiales 
de turismo en las agencias de viajes en el distrito de Ayacucho” 
en donde señala que tuvo como propósito de estudio, el realizar 
la determinación de la incidencia de la gestión del talento 
humano en el grado de satisfacción de los guías oficiales de 
turismo en las agencias de viaje del Distrito de Ayacucho, en 
donde arriba a la conclusión que señala que la falta de estrate-
gias para promover e incentivar la gestión del talento de los 
guías turísticos oficiales puede perjudicar y afectar significati-
vamente la satisfacción de los usuarios de las agencias de 
turismo en la ciudad de  Ayacucho, ya que limita los siguientes 
factores: formalización laboral, condiciones laborales y 
reconocimiento de quienes se desempeñan en estas empresas. 
El ambiente laboral de los guías turísticos oficiales es 

irregular a causa de la informalidad (55%), lo que afecta grave-
mente la calidad del servicio de los guías turísticos oficiales y 
afecta la satisfacción de este tipo de personal, debido a que el 
contrato laboral entre las agencias de turismo y los guías 
turísticos oficiales no cumple con los reglamentos que rigen 
los requisitos de trabajo formal especificado.

Conclusiones
Mediante el desarrollo de la investigación planteada, se ha 
logrado conocer el desarrollo de la gestión del talento humano 
como estrategia empresarial en la calidad de atención en la 
promoción del turismo en las agencias de la región Puno, ello 
durante el año 2021, de lo cual se ha encontrado que el nivel de 
aplicación de diversos mecanismos de gestión del talento 
humano se encuentran relacionados directamente a la calidad 
de atención y servicio percibida por los turistas en cuanto a las 
agencias de viaje, dicha hipótesis se corrobora con la prueba de 
correlación de Chi cuadrado aplicada, en donde se ha obtenido 
un índice de 0.0251 el cual es menor al valor alfa (0.05) por lo 
cual se comprueba la existencia de una correlación significati-
va directa entre las variables de estudio.

Por otro lado, para el caso de los objetivos específicos, se ha 
logrado conocer el nivel de aplicación de la gestión del talento 
humano como estrategia empresarial en las agencias de viaje 
de la región Puno, de lo cual se ha encontrado que la mayoría 
porcentual de los colaboradores de dichas agencias (41.20%) 
señala que con frecuencia y siempre se aplican mecanismos 
orientados a la adecuada gestión del talento humano, ello en las 
dimensiones de Selección de personal, Capacitación del perso-
nal, Estrategias de motivación y Evaluación del desempeño 
respectivamente, a través de lo cual se logran niveles satisfac-
torios de la gestión del talento humano.

Asimismo, en cuanto al segundo objetivo específico, se ha 
logrado conocer la percepción de los turistas sobre el grado de 
la calidad de atención en las agencias de viaje de la región 
Puno, de ello se tiene que los turistas encuestados, en su mayo-
ría (48.67%) expresan que tienen una percepción buena (posi-
tiva) respecto a la calidad de atención de dichas agencias, es 
decir, el servicio prestado por estas agencias ha sido adecuada 
en términos de Confiabilidad, Diligencia Garantía y Empatía 
en las labores desempeñadas durante el mencionado servicio.
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