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“Liderazgo Estratégico y Competitividad Organizacional En La Empresa AQUAPRO
Purificadora de Agua, La Libertad, afio 2025”

Autor:
Jeniffer Roxana Campoverde Garcia
Tutor:

Ing. Jacqueline Bacilio Bejeguen, PhD.

Resumen

La presente investigacion aborda la relacion entre el liderazgo estratégico y la
competitividad organizacional en la empresa AQUAPRO Purificadora de Agua, ubicada en el
canton La Libertad, provincia de Santa Elena, durante el afio 2025. El estudio surge ante la
identificacion de deficiencias en la gestion interna, caracterizadas por la ausencia de un plan
estratégico formalmente documentado, una comunicacion interna eminentemente informal,
centralizacion en la toma de decisiones y escasos mecanismos para la gestion del cambio,

factores que limitan el desarrollo competitivo de la organizacion en su mercado local.

El objetivo general fue determinar la relacion entre el liderazgo estratégico y la
competitividad organizacional en la empresa AQUAPRO, con el proposito de fundamentar el
disefio de estrategias orientadas al fortalecimiento de su gestion empresarial.
Metodoldgicamente, la investigacion adopt6 un enfoque mixto, con un disefio no experimental
de corte transversal y un alcance descriptivo-correlacional con fase propositiva. La poblacion
estuvo conformada por 2015 participantes (1 gerente, 11 colaboradores, 3 proveedores y 2000
clientes). Se aplico un muestreo censal para los actores internos y proveedores, y un muestreo
no probabilistico por conveniencia para los clientes, obteniendo una muestra de 277 usuarios.
Las técnicas e instrumentos incluyeron encuestas con cuestionarios en escala Likert, una
entrevista semiestructurada al gerente y una ficha de observacién, los cuales contaron con una
alta confiabilidad (Alfa de Cronbach de 0,979 para colaboradores y 0,959 para clientes). Los

resultados revelaron una correlacion positiva muy fuerte y estadisticamente significativa entre
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el liderazgo estratégico y la competitividad organizacional (rs = 0,954; p < 0,001). Aunque la
empresa cuenta con un alto posicionamiento sustentado en la calidad del producto (75,8 % de
valoracion favorable) y en el trato cordial al cliente (76,2 %), se evidenciaron debilidades
criticas en la dimension de direccion estratégica, donde solo el 36,4 % de los trabajadores
percibe una comunicacion clara de las metas. Se concluye que el estilo de liderazgo condiciona
de manera directa el desempefio competitivo, por lo cual se disefi6 un plan de accion
estratégico sustentado en matrices FODA y CAME con el fin de estructurar la planificacion,

formalizar los canales de comunicacién e impulsar la mejora continua.

Palabras claves: Liderazgo estratégico, competitividad organizacional, direccion estratégica,

calidad del servicio, toma de decisiones.
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""Strategic Leadership and Organizational Competitiveness in AQUAPRO Water
Purification Company, La Libertad, 2025

Author:
Jeniffer Roxana Campoverde Garcia
Tutor:

Ing. Jacqueline Bacilio Bejeguen, PhD.

Abstract

This study analyzes the relationship between strategic leadership and organizational
competitiveness at AQUAPRO Water Purification Company, located in the municipality of La
Libertad, Santa Elena Province, during the year 2025. The research responds to internal
management deficiencies, including the lack of a formally documented strategic plan, informal
internal communication channels, centralized decision-making, and limited change
management processes, which collectively constrain the company's competitive growth in the

local market.

The primary objective was to determine the relationship between strategic leadership
and organizational competitiveness in AQUAPRO, serving as a baseline to design leadership
strategies for organizational strengthening. Methodologically, the study employed a mixed-
methods approach with a non-experimental, cross-sectional design and a descriptive-
correlational scope featuring a proposal phase. The study population comprised 2,014
participants (1 manager, 11 staff members, 3 suppliers, and 2,000 customers). Census sampling
was applied to internal stakeholders and suppliers, while non-probability convenience
sampling was used to survey a sample of 277 customers. Data collection instruments included
Likert-scale questionnaires, a semi-structured interview with the manager, and an observation
checklist, achieving high internal consistency (Cronbach's Alpha of 0.979 for employees and

0.959 for customers). The findings revealed a very strong, positive, and statistically significant
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correlation between strategic leadership and organizational competitiveness (rs = 0.954; p <
0.001). While the company demonstrates high market positioning driven by product quality
(75.8% favorable rating) and courteous customer service (76.2%), critical internal weaknesses
persist, particularly regarding strategic direction, where only 36.4% of employees report clear
goal communication. The study concludes that leadership practices directly dictate competitive
performance, prompting the proposal of an action plan based on SWOT and CAME matrices

to structure strategic planning, formalize communication, and foster continuous improvement.

Keyword: Strategic leadership, organizational competitiveness, strategic direction, service

quality, decision making.
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Introduccién

El entorno empresarial actual se caracteriza por una dindmica de cambio constante,
impulsada por factores econdémicos, tecnoldgicos, sociales y ambientales, que obliga a las
organizaciones a replantear continuamente sus estrategias de gestion y desarrollo. La
globalizacién de los mercados, la transformacion digital y las nuevas exigencias de los
consumidores han incrementado la competitividad, lo que hace indispensable que las empresas
fortalezcan su capacidad de respuesta frente a los desafios del entorno. En este contexto, el
liderazgo estratégico constituye un elemento clave para orientar a las organizaciones hacia el
logro de sus objetivos y favorecer la toma de decisiones que contribuyan a su permanencia y
desarrollo.

El liderazgo estratégico se entiende como la capacidad de los lideres para influir en la
organizacion mediante la formulacion e implementacion de estrategias que permitan alcanzar
los objetivos institucionales y generar ventajas competitivas sostenibles en entornos dinamicos
(Samimi et al., 2022). Este enfoque integra una vision de largo plazo con una gestion eficiente
de los recursos y procesos organizacionales, favoreciendo la adaptacion de la empresa a los
cambios del entorno.

En América Latina, las pequefias y medianas empresas representan un pilar
fundamental para el desarrollo econémico y social. De acuerdo con Dini y Stumpo (2020), las
MiPymes constituyen aproximadamente el 99 % del total de empresas de la region y generan
méas del 60 % del empleo formal. No obstante, muchas de ellas enfrentan limitaciones
relacionadas con la productividad, el acceso al financiamiento, la incorporacion de tecnologia
y la profesionalizacion de la gestion empresarial, factores que inciden directamente en su
capacidad competitiva.

En Ecuador, las empresas dedicadas a la purificacion y comercializacién de agua
desempefian un papel relevante al garantizar el abastecimiento de agua apta para el consumo
humano. Sin embargo, muchas de estas organizaciones aun enfrentan desafios relacionados
con la planificacion estratégica, la gestion organizacional y la implementacion de estrategias
que fortalezcan su desempefio y competitividad.

En este contexto se encuentra AQUAPRO, ubicada en el canton La Libertad, provincia
de Santa Elena. A partir del diagndéstico preliminar realizado mediante la aplicacion de una
ficha de observacion y del acercamiento inicial a la empresa, se identifico la necesidad de
analizar aspectos relacionados con la direccion estratégica, la toma de decisiones, la cultura

organizacional, la gestion del cambio y su relacion con la competitividad organizacional. Estos
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elementos motivaron el desarrollo de la presente investigacion, cuyo propdsito es determinar
la relacion entre el liderazgo estratégico y la competitividad organizacional, con el fin de

formular estrategias orientadas al fortalecimiento de la gestion empresarial de AQUAPRO.

Planteamiento del problema

Las pequefias y medianas empresas desempefian un papel fundamental en el desarrollo
econémico de los paises debido a su contribucion a la generacion de empleo y al
fortalecimiento de la actividad productiva. Las micro, pequefias y medianas empresas
(MiPymes) representan aproximadamente el 90 % de las empresas a nivel mundial y generan
mas del 50 % del empleo. Ahora bien, muchas enfrentan desafios relacionados con la gestion
organizacional, el liderazgo y la capacidad para mantenerse competitivas en mercados cada
vez mas dindmicos (Faye y Goldblum, 2022).

Ante esta realidad, el liderazgo estratégico se ha consolidado como un elemento
fundamental para orientar a las organizaciones hacia el logro de sus objetivos, fortalecer la
toma de decisiones y favorecer la adaptacion a los cambios del entorno. De acuerdo con Hitt
et al. (2020), el liderazgo estratégico permite formular e implementar estrategias que
contribuyen al desarrollo organizacional y a la generacion de ventajas competitivas
sostenibles.

En Ecuador, el entorno empresarial exige que las organizaciones fortalezcan
continuamente sus capacidades de gestion para responder a un mercado altamente competitivo.
Segun el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC, 2024), el pais registra mas de un
millon de empresas activas. Asimismo, la Agencia de Regulacion y Control del Agua (ARCA,
2023) sefiala la existencia de numerosos sistemas de tratamiento y abastecimiento de agua para
consumo humano, situacion que incrementa la competencia entre las empresas dedicadas a
este sector.

En este contexto se encuentra la empresa AQUAPRO , ubicada en el cantdon La
Libertad, provincia de Santa Elena, dedicada a la purificacion y comercializacion de agua para
consumo humanao.

Durante el diagndstico preliminar, realizado mediante la aplicacion de una ficha de
observacion, se identifico como problema principal la insuficiente aplicacion del liderazgo
estratégico en la direccion, la toma de decisiones, la comunicacion y la gestion del cambio, lo
que limita su competitividad organizacional. La observacidn permitié constatar que la empresa

no dispone de un plan estratégico formalmente documentado que oriente el cumplimiento de



21

sus objetivos institucionales. Igualmente, se evidencié que la comunicacion interna se
desarrolla principalmente de manera informal, la toma de decisiones se concentra en la
gerencia y no se observaron mecanismos formalmente establecidos para el seguimiento de los
objetivos institucionales ni para la gestion de los procesos de cambio. Estas condiciones
constituyen la evidencia institucional que sustenta el desarrollo de la presente investigacion.

La literatura cientifica respalda la importancia de estos aspectos para el desempefio
empresarial. Hitt et al. (2020) sefialan que el liderazgo estratégico fortalece la direccion
organizacional mediante la formulacion de estrategias, la adecuada toma de decisiones y la
coordinacion de los recursos institucionales. En el mismo sentido, Northouse (2022) sostiene
que un liderazgo efectivo favorece la comunicacion organizacional, promueve la participacion
de los colaboradores y facilita la adaptacion frente a los cambios del entorno. Por su parte,
Barney y Hesterly (2021) afirman que las ventajas competitivas sostenibles dependen no solo
de los recursos disponibles, sino también de la capacidad directiva para gestionarlos
estratégicamente.

Como consecuencia de la insuficiente aplicacion del liderazgo estratégico, AQUAPRO
podria enfrentar limitaciones en su competitividad organizacional, reflejadas en dificultades
para fortalecer la coordinacion interna, responder oportunamente a las exigencias del mercado
y consolidar ventajas competitivas sostenibles. De mantenerse esta situacion, la empresa
podria ver afectado su desempefio organizacional, su capacidad de crecimiento y su
permanencia en un entorno cada vez mas competitivo.

Por esta razon, surge la necesidad de desarrollar una investigacion que permita
determinar la relacién entre el liderazgo estratégico y la competitividad organizacional en
AQUAPRO Purificadora de Agua. Los resultados permitiran identificar oportunidades de
mejora y sustentar una propuesta de estrategias de liderazgo orientadas a fortalecer la
direccion estratégica, optimizar la toma de decisiones, mejorar la comunicacion organizacional
y contribuir al fortalecimiento de la competitividad de la empresa.

Formulacion del problema

Se plante6 la siguiente pregunta que orienta esta investigacion: ;Cudl es la relacion
entre el liderazgo estratégico y la competitividad organizacional en la empresa AQUAPRO

Purificadora de Agua, del canton La Libertad, afio 2025?
Sistematizacion del problema

¢Como se manifiesta el liderazgo estratégico en la empresa AQUAPRO Purificadora

de Agua, considerando las dimensiones de direccion estratégica, toma de decisiones, cultura
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organizacional y gestion del cambio?

¢Cual es el nivel de competitividad organizacional de la empresa AQUAPRO
Purificadora de Agua, considerando las dimensiones de eficiencia operativa, calidad,

posicionamiento de mercado y capacidades organizacionales?

¢Qué relacion existe entre el liderazgo estratégico y la competitividad organizacional
en la empresa AQUAPRO Purificadora de Agua?

¢Qué estrategias de liderazgo pueden disefiarse para fortalecer la competitividad

organizacional de la empresa AQUAPRO Purificadora de Agua?
Objetivo general

Determinar la relacion entre el liderazgo estratégico y la competitividad organizacional
en la empresa AQUAPRO, purificadora de agua del cantén La Libertad, afio 2025."

Objetivos especificos

Diagnosticar el liderazgo estratégico de AQUAPRO mediante sus dimensiones de
direccion estratégica, toma de decisiones, cultura organizacional y gestion del cambio en la
empresa AQUAPRO purificadora de agua, La Libertad

Evaluar la competitividad organizacional de AQUAPRO mediante las dimensiones de
eficiencia operativa, calidad, posicionamiento de mercado y capacidades organizacionales en

la empresa AQUAPRO purificadora de agua, La Libertad

Identificar los factores del liderazgo estratégico que relacionen la competitividad

organizacional de la empresa AQUAPRO purificadora de agua, La Libertad

Disefar estrategias de liderazgo estratégico orientadas al fortalecimiento de la
competitividad organizacional de AQUAPRO, La Libertad

Justificacion tedrica

Desde el punto de vista teorico, esta investigacion se sustenta en un conjunto de
enfoques de la administracion moderna y del comportamiento organizacional que permiten
comprender de manera integral como se estructuran las organizaciones y qué factores
determinan su desempefio. En este sentido, el estudio no se limita a una Gnica corriente tedrica,
sino que articula diversas perspectivas que explican la relacion entre el liderazgo estratégico,

la cultura organizacional y la competitividad organizacional como elementos
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interdependientes dentro de la dinamica empresarial.

En primer lugar, el liderazgo estratégico se aborda desde la perspectiva de Samimi et
al. (2022), quienes sostienen que este tipo de liderazgo implica la capacidad de formular e
implementar estrategias que orienten a la organizacién hacia el logro de sus objetivos,
favoreciendo la adaptacion a entornos cambiantes y la generacion de ventajas competitivas
sostenibles. Este enfoque resulta fundamental para comprender que las organizaciones
requieren lideres capaces de integrar la vision estratégica con la gestion de los recursos y
procesos organizacionales. En el caso de AQUAPRO, esta perspectiva permite analizar como
la forma de dirigir la organizacion puede influir en la toma de decisiones y en su capacidad

para responder a las exigencias del entorno.

Por otro lado, la teoria de la cultura organizacional de Schein y Schein (2017) permite
comprender que el comportamiento de una organizacion no es aleatorio, sino que esta
profundamente influenciado por los valores, las creencias y los supuestos compartidos que se
construyen a lo largo del tiempo. Estos elementos determinan la manera en que se toman las
decisiones, se resuelven los problemas y se desarrollan las relaciones entre los miembros de la
organizacion. Desde esta perspectiva, una cultura organizacional débil o desalineada puede

generar dificultades en la coordinacion internay en el logro de los objetivos institucionales.

También, la teoria de la ventaja competitiva desarrollada por Porter (1985) aporta una
base conceptual para comprender la competitividad organizacional. El autor sostiene que una
empresa alcanza una posicién competitiva cuando logra diferenciarse o generar costos
inferiores de manera sostenible, creando mayor valor para sus clientes. Bajo esa oOptica, la
competitividad no depende Gnicamente del producto o servicio ofrecido, sino también de la
eficiencia de los procesos, de la gestion de los recursos y de la capacidad directiva para

responder a las condiciones del mercado.

De igual manera, Yukl y Gardner (2020) sefialan que los lideres efectivos no solo
influyen en la estructura formal de la organizacion, sino también en los procesos informales
que orientan el comportamiento de los equipos de trabajo. Esta capacidad favorece la
coordinacion, el compromiso de los colaboradores y el logro de mejores resultados

organizacionales, aspectos estrechamente relacionados con la competitividad de las empresas.

En conjunto, estos enfoques tedricos permiten comprender que el desempefio
organizacional es el resultado de la interaccion entre el liderazgo estratégico, la cultura y la

competitividad organizacionales.
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Justificacion metodoldgica

Desde el punto de vista metodoldgico, la presente investigacion se desarrollé con un
enfoque mixto, un disefio no experimental, de corte transversal y un alcance descriptivo-
correlacional, incorporando una fase propositiva sustentada en los resultados obtenidos. Esta
metodologia permitié determinar la relacion entre el liderazgo estratégico y la competitividad
organizacional, integrando informacién cuantitativa y cualitativa para comprender la realidad

organizacional y fundamentar el disefio de estrategias orientadas a fortalecer la competitividad.

La investigacion se desarrollo en el entorno real de la organizacion, lo que permitio
obtener informacion directamente de los actores involucrados en sus procesos. Para ello, se
emplearon técnicas de recoleccion de datos cuantitativas y cualitativas. En el componente
cualitativo se aplicaron una entrevista semiestructurada dirigida a la gerencia y una ficha de
observacion, las cuales permitieron identificar las caracteristicas del liderazgo estratégico, la
dindmica organizacional y los aspectos relacionados con la direccion estratégica, la

comunicacion, la toma de decisiones y la gestion del cambio.

En el componente cuantitativo se aplicaron encuestas al personal operativo, a los
clientes y a los proveedores. Las encuestas dirigidas al personal permitieron evaluar las
dimensiones del liderazgo estratégico; las aplicadas a los clientes proporcionaron informacion
sobre la competitividad organizacional desde la perspectiva de la calidad del servicio y el
posicionamiento en el mercado; mientras que las dirigidas a los proveedores permitieron

conocer aspectos relacionados con la coordinacién y las relaciones comerciales.

La muestra de clientes fue determinada mediante la formula para poblaciones finitas.
Pese a ello, debido a que no se disponia de un listado completo de clientes que permitiera una
selecciéon aleatoria, la aplicacion del cuestionario se realizd6 mediante un muestreo no
probabilistico por conveniencia, distribuyendo el formulario digital, a través del personal
operativo, entre los clientes que aceptaron participar voluntariamente en la investigacion. En
el caso del personal operativo, la gerencia y los proveedores, la seleccion de los participantes
respondio a criterios de accesibilidad y pertinencia, de acuerdo con los objetivos del estudio.

Justificacion practica

Desde una perspectiva préactica, la presente investigacion adquiere relevancia porque
no se limita al andlisis de la relacion entre el liderazgo estratégico y la competitividad

organizacional, sino que proporciona informacidén que servird de base para el disefio de
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estrategias orientadas al fortalecimiento de la gestion organizacional. Estas estrategias se
fundamentaran en los resultados obtenidos durante el estudio y responderan a las necesidades

identificadas en el diagndstico realizado.

La investigacion permitira identificar los aspectos del liderazgo estratégico que
presentan mayores oportunidades de mejora 'y cOmo estos se relacionan con la competitividad
organizacional. Esta informacion constituird un insumo para que la gerencia disponga de
elementos objetivos al momento de formular estrategias dirigidas a fortalecer la direccion

estratégica, la toma de decisiones, la comunicacion organizacional y la gestion del cambio.

Desde el ambito organizacional, los resultados aportardn informacion util para
comprender la relacion existente entre ambas variables, facilitando la identificacion de
fortalezas y aspectos susceptibles de fortalecimiento dentro de la gestion empresarial. A ello
se suma que, las estrategias propuestas podran servir como una guia para apoyar futuros

procesos de planificacion y mejora continua.

En el ambito social, la investigacion aporta conocimientos que pueden favorecer el
fortalecimiento del ambiente laboral al destacar la importancia de un liderazgo estratégico que
promueva la participaciéon, la comunicacion y el compromiso de los colaboradores. Del mismo
modo, una gestion organizacional fortalecida puede repercutir favorablemente en la calidad

del servicio ofrecido a los consumidores.

Desde la perspectiva econdmica, el estudio proporciona informacién que puede apoyar
la toma de decisiones gerenciales orientadas al fortalecimiento de la competitividad
organizacional, favoreciendo la identificacion de oportunidades para optimizar la gestion de

los recursos y fortalecer la sostenibilidad de la organizacién en un entorno competitivo.

En esa direccion, el principal aporte practico de la investigacion consiste en el disefio
de estrategias de liderazgo estratégico sustentadas en la evidencia obtenida durante el estudio.
Estas estrategias no constituyen una implementacion dentro de la organizacion, sino una
propuesta fundamentada que podra ser considerada por la gerencia para fortalecer la

competitividad organizacional y orientar futuras acciones de mejora.
Idea a defender

La determinacion de la relacion entre el liderazgo estratégico y la competitividad

organizacional permitira fundamentar el disefio de estrategias orientadas al fortalecimiento de
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la competitividad organizacional en la empresa AQUAPRO Purificadora de Agua, canton La
Libertad, afio 2025.

El Capitulo 1, correspondiente al marco referencial, presenta los antecedentes
investigativos, las bases tedricas y conceptuales relacionadas con el liderazgo estratégico y la
competitividad organizacional, asi como la fundamentacion cientifica que sustenta el
desarrollo de la investigacion y la delimitacion de las variables de estudio.

El Capitulo Il expone la metodologia empleada para el desarrollo de la investigacion,
describiendo el enfoque, disefio, alcance, poblacion, muestra, técnicas e instrumentos de
recoleccion de informacion, asi como los procedimientos utilizados para el procesamiento y
analisis de los datos obtenidos.

El Capitulo 11l presenta el andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos
mediante la aplicacion de los instrumentos de investigacion, la discusion de los hallazgos con
base en la literatura cientifica, las conclusiones y recomendaciones derivadas del estudio y,
finalmente, las estrategias de liderazgo estratégico orientadas al fortalecimiento de la
competitividad organizacional de la empresa.

Finalmente, el documento incorpora las referencias bibliograficas que respaldan el
sustento cientifico de la investigacién y los anexos correspondientes, entre los que se incluyen
la matriz de consistencia, los instrumentos de investigacion, las evidencias del trabajo de

campo y demas documentos que sustentan el desarrollo del estudio.
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Capitulo 1
Marco Referencial

Revision de la literatura

La revision de la literatura permitié identificar investigaciones internacionales y
nacionales que abordaron el liderazgo y la competitividad organizacional en contextos
empresariales afines al del presente estudio, cuyos hallazgos sirvieron de referencia para el

planteamiento del problema y la discusion de los resultados.

En el trabajo realizado por Sangama-Sanchez et al. (2025), titulado, “Liderazgo y
competitividad en medianas empresas”, publicado en la revista Gestio et Productio, se presenta
un analisis de la relacién entre el liderazgo y la competitividad en las medianas empresas del
departamento de San Martin, PerQ. El objetivo general del estudio fue analizar el liderazgo y
la competitividad en las medianas empresas de dicha region. La investigacion se llevo a cabo
mediante un enfoque cuantitativo, con disefio descriptivo no experimental, aplicando el
instrumento cuestionario a través de la técnica de la encuesta, su poblacion fue de 176
medianas empresas, luego de aplicar el muestreo aleatorio simple arrojé una muestra de 121
empresas a encuestar. Como resultado del trabajo se concluy6 que el 69,4 % de los encuestados
calificé el liderazgo como bueno y el 65,3 % valord la competitividad en ese mismo nivel,
obteniéndose una correlacion de Spearman de 0,940 con significancia bilateral de 0,000, lo

que evidencio que ambas variables se refuerzan mutuamente.

En el trabajo realizado por Ramirez Soto y Puican Rodriguez (2022), titulado,
“Liderazgo gerencial y competitividad laboral de Infocentro SRL., Jaén, Peru”, publicado en
la revista Sapienza: International Journal of Interdisciplinary Studies, se presenta el anélisis de
la influencia del liderazgo gerencial sobre la competitividad laboral de los trabajadores de
dicha empresa. El objetivo general del estudio fue identificar el nivel de influencia del
liderazgo gerencial en la competitividad laboral de los trabajadores de la empresa Infocentro
SRL de Jaén. La investigacion se llevo a cabo mediante un enfoque cuantitativo, de tipo
aplicada y nivel descriptivo correlacional, con disefio no experimental transeccional, aplicando
el instrumento cuestionario mediante la técnica de la encuesta a una muestra de 103
trabajadores. Como resultado del trabajo se concluy6 que el liderazgo gerencial se ubic6 en un
nivel moderado, con el 58 %, al igual que la competitividad laboral, con el 47 %, y que existe

una correlacion positiva considerable entre ambas variables, con un coeficiente Rho de
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Spearman de 0,579, por lo que los gerentes pueden influir en la competitividad de los

trabajadores mediante su estilo de direccion.

En el trabajo realizado por Balvin Azafia (2025), titulado, “Innovacién y liderazgo en
la competitividad de las micro y pequefias empresas del Emporio Comercial de Gamarra”,
realizado en la Universidad César Vallejo, se presenta el analisis de la incidencia conjunta de
la innovacion y el liderazgo sobre la competitividad empresarial. El objetivo general del
estudio fue determinar la influencia de la innovacion y el liderazgo en la competitividad de las
micro y pequefias empresas del Emporio Comercial de Gamarra, en Lima, durante el afio 2024.
La investigacion se llevo a cabo mediante un enfoque cuantitativo, con disefio no experimental
de corte transversal y alcance predictivo, aplicando el instrumento cuestionario validado
mediante la técnica de la encuesta a una muestra de 385 empresarios. Como resultado del
trabajo se concluyo, a partir de un modelo de regresion lineal maltiple, que la innovacion y el
liderazgo incidieron en un 30,3 % sobre la competitividad, de modo que las empresas dirigidas
por lideres transformacionales desarrollan mayor capacidad competitiva y de respuesta frente

a entornos dinamicos.

En el ambito nacional, en el trabajo realizado por Viteri Arias (2021), titulado, “El
liderazgo y su incidencia en la competitividad en el Gobierno Autdnomo Descentralizado
Municipal del canton Salcedo”, realizado en la Universidad Técnica de Ambato, se presenta
el analisis de la incidencia del liderazgo sobre la competitividad institucional. El objetivo
general del estudio fue determinar el liderazgo y su incidencia en la competitividad del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton Salcedo. La investigacion se llevd
a cabo mediante un enfoque mixto, de tipo descriptivo correlacional y bajo la modalidad
bibliografica documental con énfasis en el estudio de caso, aplicando el instrumento
cuestionario con escala de Likert previamente validado mediante la técnica de la encuesta, su
poblacion estuvo conformada por 100 servidores administrativos de la institucion. Como
resultado del trabajo se concluyo, mediante un analisis estadistico de correlacion simple, que
existe una correlacion positiva moderada de 0,376, con p-valor menor a 0,05, entre el liderazgo
y la competitividad, confirmandose que el liderazgo transformacional genera mayores

estandares de competitividad, innovacion y desempefio.

En el trabajo realizado por Pérez Avila (2025), titulado, “El impacto del liderazgo
transformacional y la vision compartida en la innovacion organizacional y su efecto en el

desempefio laboral: Un estudio en empresas del sector comercial de La Troncal, Cafar”,
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realizado en la Universidad Catolica de Cuenca, se presenta el analisis del efecto del liderazgo
sobre la innovacion y el desempefio de los colaboradores. El objetivo general del estudio fue
analizar como el liderazgo transformacional influye en la productividad y la innovacion
empresarial, con el fin de disefiar estrategias que fortalezcan el liderazgo y contribuyan al
desarrollo competitivo del sector comercial local. La investigacion se llevo a cabo mediante
un enfogque mixto, con disefio no experimental de tipo descriptivo, correlacional y explicativo,
aplicando el instrumento cuestionario con escala de Likert de cinco puntos mediante la técnica
de la encuesta, su poblacion fue de 3 596 individuos pertenecientes a 1 798 empresas del sector
comercial, luego de aplicar la formula para poblaciones finitas con un nivel de confianza del
95 % y un margen de error del 5 % arrojé una muestra de 347 individuos a encuestar. Como
resultado del trabajo se concluy6, mediante modelos de ecuaciones estructurales por minimos
cuadrados parciales, que el liderazgo transformacional influye significativamente en la
innovacion y en el desempefio laboral, actuando la innovacion como variable mediadora, por

lo que fomentar este estilo de liderazgo resultd esencial para la competitividad empresarial.

En el trabajo realizado por Acosta Acosta (2024), titulado, “La creatividad como
habilidad gerencial en la competitividad de las PYMES del sector de calzado del canton
Ambato”, realizado en la Universidad Técnica de Ambato, se presenta el analisis de las
habilidades gerenciales como factor de competitividad empresarial. El objetivo general del
estudio fue indagar sobre la creatividad como habilidad gerencial en la competitividad de las
PYMES del sector de calzado del cantén Ambato. La investigacion se llevo a cabo mediante
un enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo correlacional y corte transversal, con
investigacion de campo vy bibliogréafica, aplicando el instrumento cuestionario de diecisiete
preguntas mediante la técnica de la encuesta a las 105 empresas dedicadas a la fabricacion de
calzado que conformaron el foco de estudio. Como resultado del trabajo se concluy6 que existe
correlacion entre la creatividad como habilidad gerencial y la competitividad, y se evidencio
el desconocimiento de esta habilidad por parte de gerentes y jefes departamentales, lo que

limit6 la toma de decisiones orientada a la mejora competitiva.
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Desarrollo de teorias y conceptos

Variable liderazgo estratégico
Concepto general de liderazgo

El liderazgo constituye un proceso de influencia mediante el cual una persona orienta
el comportamiento de un grupo hacia el logro de objetivos comunes. Northouse (2022) lo
define como un proceso por el cual un individuo influye sobre un colectivo para alcanzar una
meta compartida, mientras que Yukl y Gardner (2020) precisan que esa influencia opera tanto
sobre la estructura formal como sobre los procesos informales de la organizacion. Ambas
definiciones coinciden en que el liderazgo no se reduce al cargo jerarquico, sino que se

manifiesta en la capacidad efectiva de movilizar a las personas.

De las definiciones anteriores se desprende una distincion relevante para esta
investigacion: la autoridad formal y el liderazgo no son equivalentes. Un gerente puede
ostentar el mando sin lograr influencia real sobre su equipo, situacion frecuente en empresas
pequefas donde la propiedad y la direccion recaen en la misma persona. Esta diferencia resulta
pertinente en AQUAPRO, donde la conduccion del negocio se ejerce de manera directa y

personal, sin instancias intermedias que medien entre la gerencia y el personal operativo.
El liderazgo estratégico como variable independiente

El liderazgo estratégico constituye una modalidad especifica orientada a la conduccion
de largo plazo. Samimi et al. (2022) lo caracterizan como la capacidad de formular e
implementar estrategias que permitan a la organizacién adaptarse a entornos cambiantes y
generar ventajas competitivas sostenibles. A su vez, Hitt et al. (2020) lo definen como la
capacidad de anticipar, visualizar, mantener la flexibilidad y facultar a otros para generar los
cambios estratégicos necesarios. Ambos enfoques sittan el énfasis en la anticipacion y no en

la administracion de la rutina diaria.

Lo distintivo de estas conceptualizaciones radica en el verbo que las articula: anticipar.
El liderazgo estratégico no se evalla por la eficacia con que resuelve los problemas presentes,
sino por su capacidad de preparar a la organizacion para los que aun no han ocurrido. Esta
precision resultd determinante para el presente estudio, ya que permitio diferenciar una
gerencia reactiva, eficaz ante las contingencias cotidianas, de una gerencia estratégica capaz

de proyectar el desarrollo futuro de la empresa.
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Adicionalmente, este tipo de liderazgo se apoya en la cultura organizacional como
mecanismo de transmision. Schein y Schein (2017) sostienen que la cultura constituye el
aprendizaje compartido y acumulado de un grupo al resolver sus problemas de adaptacion
externa e integracion interna, mientras que Kotter (2012) advierte que ningun cambio se
consolida hasta que las nuevas practicas se anclan en esa cultura. En consecuencia, el liderazgo
estratégico se materializa a través de valores y habitos compartidos, no Gnicamente mediante

instrucciones formales.

El liderazgo estrategico en el contexto ecuatoriano

En el entorno empresarial ecuatoriano el liderazgo adquiere rasgos particulares
vinculados a la estructura familiar de las organizaciones. Macias Catagua et al. (2021)
determinaron que en las empresas familiares del Ecuador el estilo de liderazgo incide
directamente en la cultura organizacional y condiciona la permanencia del negocio entre
generaciones. De manera complementaria, Yaulilahua-Huacho y Almenaba-Guerrero (2022)
evidenciaron que el liderazgo y la cultura organizacional influyen conjuntamente sobre la
productividad de las organizaciones ecuatorianas, al actuar sobre la motivacion y el

compromiso del personal.

Estos hallazgos resultan aplicables a AQUAPRO por tratarse de una empresa de
propiedad familiar con un numero reducido de colaboradores. En organizaciones de esta
naturaleza el liderazgo no se distribuye entre niveles jerarquicos, sino que se concentra en la
figura del propietario, de modo que sus decisiones y su forma de comunicarse determinan el
clima interno de manera inmediata. Por ello, el diagndstico del liderazgo estratégico en este
contexto exige atender tanto a la dimension técnica de la direccion como a la relacion personal

que sostiene con el equipo.
Teorias que sustentan el liderazgo estratégico

El liderazgo estratégico se apoya en un cuerpo teorico propio, distinto del que explica
los estilos de liderazgo interpersonal. Las tres teorias que se exponen a continuacion fueron
seleccionadas por su pertinencia con el objeto de estudio y por su reconocimiento en
publicaciones indexadas en Web of Science y Scopus, lo que garantiza el respaldo académico

de los fundamentos empleados en esta investigacion.
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Teoria de los escalones superiores

La teoria de los escalones superiores, formulada por Hambrick y Mason (1984),
sostiene que los resultados de una organizacion reflejan las caracteristicas de quienes la
dirigen. Los autores sostienen que los directivos interpretan la realidad desde su experiencia,
valores y marcos cognitivos, de modo que las decisiones estratégicas no responden a un
andlisis objetivo del entorno sino a la percepcion que de él construye la alta direccién. Saiyed
et al. (2023) confirmaron esta relacion al demostrar que el poder del directivo principal

condiciona el desempefio de la empresa.

Esta teoria resultd especialmente pertinente para el presente estudio porque
AQUAPRO constituye una organizacion dirigida por su propietario, sin niveles intermedios
de decision. Bajo ese esquema, el filtro cognitivo de una sola persona determina qué
informacion se considera relevante y qué alternativas se contemplan. De ahi que, evaluar el
liderazgo estratégico equivale a examinar la capacidad de interpretacion del entorno que posee

la gerencia y no Unicamente sus competencias administrativas.
Teoria del liderazgo estratégico

La teoria del liderazgo estratégico, desarrollada por Ireland y Hitt (1999), plantea que
la competitividad sostenida en el siglo XXI depende de la capacidad directiva para gestionar
el capital humano, sostener una cultura eficaz y desarrollar competencias esenciales, mas que
del control jerarquico de las operaciones. Ambilichu et al. (2022) verificaron empiricamente
este planteamiento al comprobar que el liderazgo estratégico incide sobre el desempefio de la

firma a través de la ambidestreza organizacional.

El aporte de esta teoria al estudio radica en que traslada el foco desde la supervision
hacia la construccion de capacidades. Un directivo puede controlar con eficacia las tareas
diarias y aun asi no generar competitividad si no desarrolla el talento ni articula una cultura
orientada al desempefio. Esta distincion fundamentd la decision de evaluar el liderazgo de
AQUAPRO mediante dimensiones vinculadas a la direccion, la cultura y el cambio, y no

mediante indicadores de control operativo.
Teoria de las capacidades gerenciales dinamicas

Las capacidades gerenciales dinamicas, propuestas por Adner y Helfat (2003), se
definen como la aptitud de los directivos para construir, integrar y reconfigurar recursos

organizacionales. Los autores identifican tres componentes que las sustentan: el capital
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humano gerencial, el capital social y la cognicion directiva. Heubeck (2023) aplico
recientemente este marco al demostrar que dichas capacidades facilitan los procesos de

transformacion de las organizaciones ante nuevas condiciones tecnologicas.

Esta teoria permitié comprender por qué dos empresas con recursos equivalentes
alcanzan resultados distintos. La diferencia no reside en lo que poseen, sino en la habilidad
directiva para recombinarlo ante nuevas exigencias. En AQUAPRO, este planteamiento
sustentd el andlisis de la gestion del cambio y de las capacidades organizacionales, al
considerar que la limitacion principal no era la ausencia de recursos sino la escasa

reconfiguracion de los ya disponibles.
Dimension direccidn estratégica

La direccion estratégica constituye el proceso mediante el cual la gerencia define el
rumbo de la organizacion y articula los recursos disponibles para alcanzarlo. Pavon-Andrade
et al. (2025) sostienen que la planificacion estratégica permite integrar los objetivos de la
empresa con las condiciones del entorno, de modo que las decisiones dejen de responder a la
coyuntura. Complementariamente, Demuner-Flores et al. (2022) evidencian que en las pymes
el rendimiento empresarial se asocia con la capacidad de anticipar escenarios y no Unicamente

con la disponibilidad de recursos.

Ambas contribuciones permiten precisar el alcance de esta dimensién: dirigir
estratégicamente no equivale a administrar bien el dia a dia, sino a establecer una ruta explicita
que oriente el trabajo colectivo. Esta distincion resultd pertinente para el estudio porque en las
empresas pequefias la direccion suele confundirse con la supervision operativa. En
AQUAPRO, evaluar esta dimension permitio determinar si existia una planificacion

formalizada o si la conduccion del negocio dependia del criterio inmediato de la gerencia.
Indicador cumplimiento de objetivos estratégicos

El cumplimiento de objetivos estratégicos consiste en verificar el grado en que la
organizacion alcanza las metas definidas en su planificacion. Pionce Delgado et al. (2025)
demuestran que el control interno incide de manera directa sobre el cumplimiento de los
objetivos institucionales, al proveer mecanismos de verificacidn sistematica. Paredes Quezada
et al. (2023) complementan este planteamiento al evidenciar que factores del comportamiento

laboral, como el ausentismo, repercuten en el logro de las metas trazadas por la organizacion.
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Ambos estudios permiten comprender que el cumplimiento de objetivos depende de
dos condiciones simultaneas: mecanismos de control que permitan medirlo y condiciones
laborales que lo hagan posible. Formular metas sin verificar su avance las convierte en
enunciados sin consecuencia practica. En AQUAPRO, este indicador permitio establecer si
existian instrumentos de seguimiento o si el desempefio se valoraba Unicamente por la

percepcion de la gerencia.
Indicador coherencia entre la planificacion institucional y las actividades

La coherencia entre la planificacion institucional y las actividades cotidianas expresa
el grado en que el trabajo diario responde a lo previsto en los documentos de gestion. Delgado
Gutiérrez et al. (2024) evidencian que la ejecucion de los planes operativos determina el
cumplimiento de los objetivos institucionales, de modo que la brecha entre lo planificado y lo
ejecutado constituye un indicador de gestion. Sucasaca Apaza (2025) sostiene que la
implementacion articulada de planes operativos y estratégicos permite ordenar la asignacion

de recursos.

De estos aportes se deduce que la planificacion solo adquiere valor cuando se traduce
en actividades verificables. Un plan que no orienta las tareas diarias funciona como un
requisito formal y no como un instrumento de direccion. Este indicador resulto pertinente en
AQUAPRO porque permitié contrastar la existencia de intenciones estratégicas declaradas por
la gerencia con la organizacion real del trabajo operativo.

Indicador capacidad de proyeccion y vision a largo plazo

La capacidad de proyeccion y vision a largo plazo se refiere a la aptitud de la
organizacion para anticipar escenarios futuros y orientar sus decisiones presentes en funcion
de ellos. Falconi (2023) plantea que la prospectiva estratégica permite a las empresas construir
escenarios y reducir la incertidumbre en la toma de decisiones. Fossatti Carrillo et al. (2024)
evidencian que la capacidad de innovacién se consolida mediante modelos prospectivos que

vinculan el presente organizacional con los objetivos futuros.

La lectura conjunta de ambos trabajos permite entender la visiébn como una herramienta
de gestion y no como una declaracion simbdlica. Proyectar implica identificar tendencias del
entorno y preparar capacidades con anticipacion. En AQUAPRO, este indicador permitio
determinar si la aspiracion de crecimiento manifestada por la gerencia se acompafiaba de

previsiones concretas o si permanecia como una expectativa sin planificacién asociada.
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Dimensién toma de decisiones estratégicas

La toma de decisiones estratégicas se refiere al proceso mediante el cual la gerencia
selecciona cursos de accion que comprometen los recursos de la organizacion en el mediano y
largo plazo. Paz Rodriguez y Medina Reyes (2023) sefialan que las competencias gerenciales
para decidir constituyen un factor determinante del desempefio en las pequefias y medianas
empresas. En la misma direccion, Davila y Aglero (2024) demuestran que la calidad de la
informacion disponible incide de manera directa sobre la competitividad alcanzada por la

organizacion.

De estos aportes se desprende que la decision estratégica depende tanto de la
competencia de quien decide como de la informacion con que cuenta. Esta doble condicion
resulto clave en el presente estudio, ya que una gerencia experimentada puede decidir de forma
deficiente si carece de registros que sustenten sus elecciones. El anélisis de esta dimension en
AQUAPRO permitié identificar si las decisiones se apoyaban en informacion sistematizada o

en la experiencia acumulada del propietario.
Indicador capacidad para resolver problemas estratégicos

La capacidad para resolver problemas estratégicos alude a la competencia directiva
para enfrentar situaciones que comprometen el desempefio de la organizacion. Pérez Moure
(2025) determina que las capacidades dinamicas constituyen un factor decisivo para responder
a las condiciones cambiantes del entorno empresarial. Amar-Sepulveda et al. (2023) advierten
que una baja capacidad de absorcion de conocimiento limita la aptitud de las organizaciones

para incorporar soluciones ante los problemas que enfrentan.

Los dos planteamientos desplazan el analisis desde la habilidad individual del directivo
hacia la capacidad instalada en la organizacion. Resolver problemas de forma estratégica
supone aprender de ellos y evitar su repeticion, lo que requiere registro y analisis. En
AQUAPRO, este indicador permitid distinguir entre una gerencia que reacciona con eficacia
ante cada incidencia y una organizacion capaz de anticipar y prevenir las causas que las

originan.
Indicador efectividad en la toma de decisiones organizacionales

La efectividad en la toma de decisiones organizacionales se refiere a la calidad de los
resultados obtenidos a partir de las decisiones adoptadas. Garcia (2022) demuestra que un

sistema de indicadores de productividad proporciona la base informativa necesaria para decidir
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con fundamento y evaluar los efectos de cada decision. Leyton Lukac (2025) evidencia que
los indicadores de productividad permiten a la gerencia identificar desviaciones

oportunamente y corregir el rumbo.

De estos estudios se desprende que la efectividad decisional depende menos de la
intuicion que de la informacion disponible. Una decision acertada sin datos que la respalden
no resulta replicable, pues no puede examinarse el razonamiento que la origind. Este indicador
permitio analizar en AQUAPRO si las decisiones gerenciales se apoyaban en registros

sistematizados o si respondian principalmente a la experiencia acumulada del propietario.
Indicador nivel de analisis y evaluacion de resultados obtenidos

El nivel de andlisis y evaluacién de resultados corresponde a la préctica organizacional
de examinar el desempefio alcanzado para sustentar decisiones posteriores. Lopez Lépez et al.
(2025) sefialan que los indicadores de gestion constituyen herramientas gerenciales que
permiten traducir los objetivos en mediciones verificables. Cantero Cora et al. (2021)
demuestran que la medicion del desempefio empresarial facilita identificar brechas y orientar

las acciones de mejora dentro de la organizacion.

Ambos aportes coinciden en que evaluar no consiste en revisar resultados, sino en
convertirlos en informacion Gtil para decidir. Sin criterios definidos previamente, la evaluacion
se reduce a una apreciacion subjetiva del responsable. En AQUAPRO, este indicador permitio
establecer si la revision del trabajo generaba aprendizajes documentados o si se agotaba en

observaciones verbales sin efecto sobre la gestidn posterior.
Dimensién cultura organizacional

La cultura organizacional comprende el conjunto de valores, creencias y practicas
compartidas que orientan el comportamiento de los miembros de una empresa. Loayza Arias
(2025) evidencia que una cultura debil incrementa la rotacion del personal y deteriora la
continuidad de los procesos internos. Desde otro angulo, Palma Campos et al. (2023)
determinan que el clima organizacional mantiene una relacion directa con el desempefio
laboral, de manera que las condiciones de convivencia afectan los resultados productivos de

la organizacion.

Al considerar conjuntamente estos estudios se comprende que la cultura no constituye
un aspecto complementario de la gestion, sino una condicion de su eficacia. Cuando los

valores declarados no coinciden con las précticas cotidianas, el personal percibe
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incoherencia y reduce su implicacion. En AQUAPRO, el analisis de esta dimension resultd
especialmente relevante porque la convivencia laboral se desarrolla en un espacio reducido,

donde cualquier tension interna se traslada con rapidez al conjunto del equipo.
Indicador percepcion de responsabilidad y ética organizacional

La percepcién de responsabilidad y ética organizacional expresa la valoracion que los
colaboradores realizan sobre la coherencia entre los valores declarados por la empresa y las
conductas efectivamente practicadas. Herndndez Tamayo et al. (2025) analizan como el
comportamiento humano dentro de la estructura organizacional condiciona el funcionamiento
de la empresa. Soler-Sanchis et al. (2025) evidencian que la responsabilidad social corporativa
incide sobre el bienestar laboral percibido por los trabajadores.

La combinacién de ambos enfoques permite comprender que la ética organizacional se
evalUa por hechos y no por declaraciones. Cuando el personal percibe distancia entre lo que la
empresa proclama y lo que practica, disminuye su disposicidbn a comprometerse. Este
indicador resultd especialmente relevante en AQUAPRO, donde la convivencia cotidiana en

un espacio reducido vuelve inmediatamente visible cualquier incoherencia en el trato.
Indicador calidad de la comunicacion y coordinacion institucional

La calidad de la comunicacion y coordinacion institucional se refiere a la eficacia con
que la informacién circula entre los miembros de la organizacion y permite articular sus
actividades. Llanos Encalada et al. (2024) sostienen que la comunicacion interna constituye
un factor clave para el desarrollo organizacional de las empresas. Barzola Prado et al. (2023)
precisan que la comunicacion organizacional interna adopta caracteristicas distintas segtn el

contexto y el tamafio de cada organizacion.

De ambos trabajos se desprende que la comunicacion no se resuelve por la cercania
fisica entre las personas. En equipos pequefios suele asumirse que todos estan informados por
compartir el mismo espacio, supuesto que la evidencia no respalda. Este indicador permitio
examinar en AQUAPRO si existian canales definidos para transmitir instrucciones y

decisiones o si la informacion dependia del contacto informal entre los colaboradores.
Indicador nivel de confianza en las relaciones comerciales con la organizacion

El nivel de confianza en las relaciones comerciales alude al grado de seguridad que la

organizacion desarrolla en sus vinculos con proveedores y socios. Gahona-Flores et al. (2022)
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sefialan que la seleccidn de proveedores en la cadena de suministro requiere criterios formales
que reduzcan la incertidumbre en el abastecimiento. Calderon Naranjo et al. (2025)
demuestran que la evaluacion sistematica de proveedores incide sobre la calidad de los
insumos y, por esa via, sobre el producto final.

Los dos enfoques desplazan la confianza desde el terreno personal hacia el de los
procedimientos. Una relacién comercial sostenida en el trato individual resulta eficaz mientras
las condiciones se mantengan estables, pero carece de respaldo ante cambios de interlocutor o
de mercado. En AQUAPRO, este indicador permitié determinar si el vinculo con los

proveedores se apoyaba en acuerdos verificables o en la costumbre construida con el tiempo.
Dimensidn gestion del cambio organizacional

La gestion del cambio organizacional consiste en la capacidad de una empresa para
planificar, implementar y consolidar transformaciones en sus procesos y practicas. Mendoza
de los Santos et al. (2023) identifican que las herramientas de gestién del cambio resultan
determinantes para que las modificaciones se sostengan en el tiempo y no se abandonen tras
su implementacion inicial. Salinas Cerrefio (2024) complementa este planteamiento al sefialar
que todo cambio requiere una ldgica explicita que vincule las acciones emprendidas con los

resultados esperados.

Estas aportaciones permiten diferenciar dos situaciones frecuentes en las
organizaciones pequefias: introducir modificaciones y gestionar el cambio. La primera ocurre
por necesidad inmediata, mientras la segunda supone preparar al equipo, explicar el propésito
y verificar la adopcion. Esta distincion orient6 el andlisis de AQUAPRO, donde interesaba
establecer si las transformaciones se acompafiaban de comunicacion y participacion o si se

implantaban por decisién unilateral de la gerencia.
Indicador nivel de aceptacion de los cambios organizacionales

El nivel de aceptacion de los cambios organizacionales expresa la disposicion de los
colaboradores para asumir modificaciones en sus formas habituales de trabajo. Rangel-
Romero et al. (2022) sostienen que la gestion de la resistencia al cambio constituye una tarea
propia del desarrollo organizacional y no un obstaculo imprevisto. Pacheco Lenti (2023)
evidencia que la resistencia al cambio guarda relacion con la cultura organizacional

predominante en la institucion.

Uno y otro trabajo permiten reinterpretar la resistencia como una respuesta previsible
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y no como una falla del personal. Cuando el cambio se anuncia sin explicacion ni participacion,

lareaccion defensiva resulta esperable. Este indicador permitié examinar en AQUAPRO si las
modificaciones introducidas por la gerencia encontraban aceptacion o si generaban una

resistencia asociada a la ausencia de preparacion previa del equipo.
Indicador percepcion sobre la comunicacion del cambio

La percepcion sobre la comunicacion del cambio se refiere a la valoracion que hacen
los colaboradores respecto de como la organizacion informa y explica las transformaciones
que emprende. Ledesma-Cepeda et al. (2024) analizan el cambio organizacional en las
MiPymes y destacan la comunicacién como condicién de su viabilidad. Barrientos Oradini et
al. (2024) evidencian que el comportamiento organizacional ante el cambio se encuentra

mediado por la forma en que este se comunica al personal.

De ambos aportes se deduce una distincion operativa entre informar y explicar.
Anunciar una modificacion transmite el hecho, mientras explicarla comunica su propdésito y
permite al colaborador situarse frente a ella. Este indicador permiti6 determinar en AQUAPRO
si los cambios se acompafiaban de una justificacion comprensible o si el personal los conocia

Unicamente cuando ya se encontraban implementados.
Indicador participacion en el seguimiento de procesos de cambio

La participacion en el seguimiento de procesos de cambio alude a la intervencion de
los colaboradores en la formulacion y verificacion de las mejoras organizacionales. Flores
Pérez et al. (2025) demuestran que el empoderamiento incide positivamente sobre la
satisfaccion laboral y sobre el entorno de trabajo. Santiago Torner (2023) evidencia que la
motivacion intrinseca cumple un papel relevante en el compromiso organizacional del

personal.

Los dos planteamientos permiten comprender la participaciéon como un mecanismo de
gestién y no como una concesion. Involucrar al personal en el seguimiento de los cambios
aprovecha el conocimiento de quienes ejecutan los procesos y reduce la resistencia posterior.
Este indicador resultd decisivo en AQUAPRO, pues permitio establecer si existian canales
formales para recoger propuestas o si la mejora dependia exclusivamente de la iniciativa

gerencial.
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Variable competitividad organizacional Concepto general de competitividad

La competitividad expresa la capacidad de una organizacion para sostener una posicion
favorable frente a sus competidores a lo largo del tiempo. Porter (1985) plantea que una
empresa alcanza ventaja competitiva cuando genera para sus clientes un valor superior al de
sus rivales mediante el desarrollo eficiente de sus actividades. Barney (1991), desde la teoria
de recursos y capacidades, sostiene que dicha ventaja resulta sostenible inicamente cuando se

apoya en recursos valiosos, escasos y dificiles de imitar por la competencia.

La complementariedad entre ambos enfoques permitié delimitar el objeto de analisis
del presente estudio. Mientras Porter orienta la mirada hacia las actividades y los procesos,
Barney la dirige hacia los recursos que los sustentan. De su articulacion se deduce que la
competitividad no se explica por el precio ni por la coyuntura del mercado, sino por atributos
internos que el competidor no puede replicar con facilidad, criterio que justificd evaluar la

competitividad de AQUAPRO desde su realidad organizacional interna.
La competitividad organizacional como variable dependiente

La competitividad organizacional traslada el analisis competitivo al interior de la
empresa. Teece et al. (1997) la vinculan con las capacidades dindmicas, entendidas como la
aptitud para integrar, construir y reconfigurar competencias internas y externas ante entornos
que cambian con rapidez. En una linea convergente, Garcia-Vidal et al. (2023) sefialan que la
coordinacion organizacional permite integrar las actividades, los conocimientos y los recursos
de los miembros de una empresa para lograr una ejecucion eficiente de los procesos y alcanzar

los objetivos establecidos.

De ambas contribuciones se infiere que la competitividad organizacional constituye un
proceso y no un estado alcanzado de manera definitiva. Una empresa deja de ser competitiva
cuando su capacidad de reconfiguracion se detiene, aun cuando conserve buenos resultados
presentes. Esta lectura fundamentd la decision metodoldgica de evaluar la variable mediante
cuatro dimensiones internas, eficiencia operativa, calidad, posicionamiento del mercado y
capacidades organizacionales, en lugar de recurrir a indicadores financieros que reflejan

resultados pasados.
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La competitividad de las pymes en el Ecuador

En el contexto ecuatoriano la competitividad de las pequefias y medianas empresas se
encuentra condicionada por limitaciones estructurales. Chuya-Chuya et al. (2021)
determinaron que la incorporacion de herramientas de la economia digital mejora la
competitividad y la productividad de las pymes, aunque su adopcién permanece restringida
por la escasa inversion tecnoldgica. En una linea proxima, Barriga Pizarro et al. (2025)
evidenciaron que la ausencia de planificacion estratégica formal constituye uno de los

principales obstaculos para la competitividad de las pymes rurales del pais.

Ambos hallazgos delimitan con precision el escenario en que opera AQUAPRO, pues
coinciden con las dos debilidades que el diagndstico interno permitié identificar
posteriormente: el rezago tecnologico y la inexistencia de un plan estratégico documentado.
En el sector de agua purificada esta situacion adquiere mayor relevancia, dado que la calidad
del producto se encuentra regulada por normativa técnica y resulta homogénea entre oferentes,
de modo que la diferenciacion competitiva depende de la gestion interna antes que del bien

comercializado.

Finalmente, Cevallos Intriago et al. (2021) demostraron que la percepcion de la calidad
del servicio constituye un factor determinante de la competitividad en las pymes ecuatorianas,
criterio que sustenta la incorporacion de la dimension de calidad en el presente estudio. El
andlisis conjunto de estos aportes permitio establecer que la competitividad de AQUAPRO
debia evaluarse desde la percepcion de sus publicos y no Gnicamente desde sus registros
internos, enfoque que oriento el disefio de los instrumentos aplicados a clientes, colaboradores

y proveedores.
Teorias que sustentan la competitividad organizacional

La competitividad organizacional cuenta igualmente con un sustento tedrico
consolidado, orientado a explicar por qué determinadas empresas sostienen ventajas que sus
competidores no logran replicar. Las tres teorias seleccionadas provienen de publicaciones
indexadas en Web of Science y Scopus, y se complementan entre si al abordar sucesivamente

los recursos, su reconfiguracion y el conocimiento que los articula.
Teoria de los recursos y capacidades

La perspectiva basada en recursos, inaugurada por Wernerfelt (1984), propone que la

empresa debe analizarse como un conjunto de activos y no Gnicamente como una posicion de
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mercado. Desde este enfoque, la rentabilidad se explica por la posesion de recursos que
resultan escasos y dificiles de transferir entre organizaciones. Rianawati et al. (2024) aplicaron
esta perspectiva al demostrar que la innovacion y la ventaja competitiva sustentada en recursos

internos elevan el desempefio de las organizaciones en mercados emergentes.

El valor de esta teoria para la investigacion consistio en desplazar el analisis hacia el
interior de la empresa. Bajo este marco, la competitividad de AQUAPRO no debia evaluarse
por su participacion en el mercado sino por los activos que la sostienen, entre ellos su
reputacion, la calidad del producto y el vinculo con los clientes, factores que un competidor

no puede adquirir de manera inmediata, aunque disponga de mayor capital.
Teoria de las capacidades dindmicas

Los fundamentos de las capacidades dindmicas fueron explicitados por Teece (2007),
quien identifico tres procesos que las componen: detectar oportunidades y amenazas,
aprovecharlas mediante decisiones de inversion y reconfigurar los activos de la organizacion.
El autor sostiene que, en entornos cambiantes, la ventaja no proviene de los recursos
acumulados, sino de la aptitud para transformarlos. Nguyen et al. (2023) confirmaron este
planteamiento al evidenciar que dichas capacidades inciden en el desempefio empresarial,

junto con la orientacién emprendedora.

Esta teoria explico una situacién observada en AQUAPRO: la organizacion mantiene
una posicion favorable ante sus clientes, pero muestra escasa capacidad de reconfiguracion
tecnoldgica y operativa. Segun este marco, una ventaja sostenida sobre recursos estables se
erosiona cuando el entorno se modifica, de modo que la competitividad futura de la empresa
dependeréa de su aptitud para transformar sus procesos antes de que la presién competitiva la

obligue a hacerlo.
Teoria basada en el conocimiento

La teoria basada en el conocimiento, formulada por Grant (1996), sostiene que el activo
estratégico determinante de la empresa es el conocimiento que posee y su capacidad para
integrarlo entre los distintos miembros de la organizacion. El autor sostiene que la funcién
esencial de la direccion consiste en coordinar conocimientos especializados y dispersos. Ray
et al. (2022) aplicaron este marco al demostrar que los activos de conocimiento explican el

desempefio de firmas de mercados emergentes en sus procesos de expansion.
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La pertinencia de esta teoria se advierte en las debilidades detectadas durante el
diagnostico. En AQUAPRO el conocimiento operativo reside en las personas y no se encuentra
documentado, de manera que la organizacion no puede integrarlo ni preservarlo ante la salida
de un colaborador. Este planteamiento sustento la evaluacion del aprendizaje continuo y de la
definicidn de funciones como componentes de las capacidades organizacionales de la empresa.

Dimensidn eficiencia operativa

La eficiencia operativa expresa la relacion entre los recursos empleados y los
resultados obtenidos en los procesos productivos de una organizacion. Parrales-Oyola y
Amores-Endara (2024) demuestran que la eficiencia operativa incide directamente sobre la
productividad y sobre los costos de fabricacion. A su vez, Masaquiza Caiza (2024) evidencia
que la automatizacidn de procesos constituye una respuesta eficaz para elevar la eficiencia en

las pymes manufactureras, al reducir los tiempos y los errores asociados a la ejecucion manual.

El contraste entre ambos estudios permite advertir que la eficiencia no depende
unicamente del esfuerzo del personal, sino de las herramientas que respaldan su trabajo. Una
organizacion puede alcanzar buenos resultados mediante dedicacion individual, aunque a
costos elevados y sin posibilidad de sostenerlos ante mayores volimenes. En AQUAPRO, el
examen de esta dimensién permitio determinar si la operacion se apoyaba en procedimientos

sistematizados o en la intervencion directa de los responsables ante cada incidencia.
Indicador nivel de reduccion de fallas operativas

El nivel de reduccion de fallas operativas expresa la capacidad de la organizacién para
disminuir los errores e interrupciones que afectan sus procesos productivos. Reyes Lizana et
al. (2025) demuestran que la auditoria de gestion contribuye al control de los procesos
operativos al identificar deficiencias que permanecen invisibles en la operacién cotidiana.
Romero-Nava et al. (2024) sostienen que un plan estratégico de mejoras permite corregir de

manera sistematica las deficiencias administrativas y operativas detectadas.

Uno y otro enfoque coinciden en que reducir fallas exige registrarlas previamente. Una
organizacion que resuelve incidencias sin documentarlas repite soluciones sin eliminar sus
causas, con lo cual el problema reaparece bajo otra forma. Este indicador permitié analizar en
AQUAPRO si existia un mecanismo de registro de las fallas operativas o si su atencion

dependia de la intervencion directa del responsable en cada caso.
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Indicador eficiencia en el seguimiento de procesos

La eficiencia en el seguimiento de procesos se refiere a la capacidad de supervisar el
desarrollo de las actividades y verificar su cumplimiento conforme a lo previsto. Alcivar Chdez
et al. (2021) sefialan que la gestion por procesos requiere indicadores de cumplimiento que
permitan comprobar objetivamente los resultados alcanzados. Pérez (2024) demuestra que la
optimizacion de procesos exige herramientas de control que faciliten identificar los puntos

donde se generan demoras o desperdicios.

De ambos aportes se desprende que supervisar mediante presencia no equivale a dar
seguimiento. La observacion directa permite corregir en el momento, pero no genera
informacién acumulable que revele tendencias. Este indicador permitié examinar en
AQUAPRO si el control de los procesos producia registros susceptibles de anélisis o si se
limitaba a la verificacion visual de las tareas ejecutadas por el personal.

Indicador desempefio y compromiso del equipo

El desempefio y compromiso del equipo corresponde al nivel de rendimiento alcanzado
por los colaboradores y a su grado de identificacion con los objetivos de la organizacion.
Velezmoro Montes et al. (2022) demuestran que el compromiso organizacional influye
significativamente sobre el desempefio laboral de los trabajadores. Chiang Vega et al. (2023)
evidencian que el compromiso organizacional y la satisfaccion laboral se encuentran

estrechamente vinculados y configuran perfiles diferenciados dentro del personal.

Tales aportes permiten interpretar el compromiso como resultado de las condiciones
organizacionales y no como un rasgo individual. Un equipo desvinculado de los objetivos suele
reflejar deficiencias en comunicacion, reconocimiento o participacion. Este indicador permitid
analizar en AQUAPRO si el nivel de implicacion observado en el personal guardaba relacion

con las précticas de gestion identificadas en las dimensiones anteriores.
Dimensién calidad

La calidad se entiende como el conjunto de atributos de un producto o servicio que
permiten satisfacer las necesidades del consumidor. Silva-Trevifio et al. (2021) establecen que
la calidad del servicio mantiene una relacion significativa con la satisfaccion y la lealtad del
cliente, de modo que constituye un antecedente directo de la permanencia comercial. Flores-
Zavala et al. (2021) confirman esta asociacion al demostrar que la calidad percibida se vincula

con la fidelizacion, entendida como la disposicion a mantener la relacion con el proveedor.



45

De ambos estudios se deduce que la calidad debe evaluarse desde la percepcion del
usuario y no solo desde el cumplimiento de especificaciones técnicas. Esta precision resultd
determinante en el sector del agua purificada, donde los parametros del producto se encuentran
regulados por normativa y resultan homogéneos entre oferentes. De ahi que, el analisis de esta
dimension en AQUAPRO se orient6 a la experiencia del cliente, que es el terreno donde la

organizacion puede efectivamente diferenciarse.
Indicador opinion sobre la calidad del servicio

La opinion sobre la calidad del servicio expresa la valoracion que realizan los clientes
respecto del cumplimiento de sus expectativas. Aguirre et al. (2021) demuestran que la calidad
del servicio mantiene una relacién directa con la retencién del cliente, de modo que constituye
un factor determinante de la permanencia comercial. Figueroa-Balbuena et al. (2022)
evidencian que el desempefio del capital humano incide sobre la calidad del servicio percibida

por los usuarios.

La articulacion de ambos hallazgos result6 especialmente pertinente para este estudio,
pues vincula la percepcion externa con la gestion interna del personal. La calidad que valora
el cliente se produce en el contacto directo con los colaboradores, de manera que las
condiciones laborales se trasladan a la experiencia del consumidor. Este indicador permitio
contrastar en AQUAPRO la opinidon de los clientes con las percepciones expresadas por el

equipo de trabajo.
Indicador percepcion de satisfaccion del cliente

La percepcion de satisfaccion del cliente corresponde al juicio que emite el consumidor
tras comparar el servicio recibido con sus expectativas previas. De la Cruz Maldonado et al.
(2025) demuestran que la calidad del servicio influye sobre la satisfaccion y, a través de ella,
sobre la lealtad del cliente. Zambrano Briones y Briones Saltos (2024) confirman esta relacién

al evidenciar que la calidad del servicio incide directamente sobre la fidelizacion del cliente.

Lo expuesto permite distinguir entre satisfaccion y lealtad, conceptos frecuentemente
equiparados. Un cliente satisfecho no necesariamente permanece, pues la satisfaccion evalla
una experiencia puntual mientras la lealtad supone un vinculo sostenido. Esta precision oriento
el analisis en AQUAPRO, donde interesaba determinar si la conformidad expresada por los

consumidores se traducia en permanencia o dependia de la ausencia de alternativas cercanas.
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Indicador percepcion de mejora en los procesos

La percepcidén de mejora en los procesos se refiere a la valoracion que realizan los
usuarios sobre la evolucién del servicio a lo largo del tiempo. Erazo Calvopifia et al. (2021)
sostienen que la mejora continua en las organizaciones debe partir de la satisfaccion
manifestada por los clientes, que constituye su principal criterio de verificacion. Bueno-Tacuri
y Jacome-Ortega (2021) sefialan que la gestion de operaciones orientada a la mejora continua

articula los procesos internos de las organizaciones.

De ello se deduce que la mejora requiere ser percibida para producir efecto
competitivo. Una organizacion puede optimizar sus procesos internos sin que el cliente lo
advierta, con lo cual el esfuerzo no se traduce en diferenciacion. Este indicador permitid
examinar en AQUAPRO si los avances realizados eran reconocidos por los consumidores o si

permanecian como mejoras internas sin comunicacion externa.
Dimensidn posicionamiento del mercado

El posicionamiento del mercado corresponde al lugar que una organizacion ocupa en
la percepcion de los consumidores respecto de sus competidores. Rodriguez Rios (2025) sefiala
que la estrategia competitiva de las pequefias y medianas empresas determina su capacidad de
sostener una posicion diferenciada frente a la oferta existente. Aponte et al. (2021)
complementan este enfoque al demostrar que las acciones de comunicacion resultan decisivas
para consolidar el posicionamiento, pues el atributo que no se comunica no llega a integrarse

en la valoracion del cliente.

El cruce de estas perspectivas permite comprender que el posicionamiento combina
dos condiciones: poseer un atributo distintivo y lograr que el mercado lo reconozca. Una
empresa puede ofrecer un producto superior y permanecer indiferenciada si no comunica esa
superioridad. Esta consideracion orientd el analisis de AQUAPRO, donde resultaba
necesario establecer si la reputacion construida entre los clientes respondia a una estrategia

deliberada o al resultado espontaneo de la relacion comercial cotidiana.
Indicador imagen percibida de la empresa

La imagen percibida de la empresa corresponde a la representacion mental que los
consumidores construyen sobre la organizacidn a partir de sus experiencias y de la informacion
disponible. Mero-Demera et al. (2024) demuestran que la calidad del servicio influye
directamente sobre la imagen corporativa de la empresa. Duran Guerrero et al. (2024)
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evidencian que las acciones de branding inciden sobre la percepcion que los consumidores

desarrollan respecto de la organizacion.

Ambos estudios coinciden en que la imagen se construye por dos vias: la experiencia
efectiva del cliente y la comunicacion deliberada de la empresa. Cuando la organizacion
descuida la segunda, su reputacion queda sujeta exclusivamente a la interaccion cotidiana. Este
indicador permitio determinar en AQUAPRO si la imagen favorable identificada entre los

clientes obedecia a una gestion intencionada o al resultado acumulado del trato directo.
Indicador percepcion de valor frente a la competitividad

La percepcidn de valor frente a la competitividad expresa la evaluacion que realiza el
cliente entre los beneficios recibidos y el sacrificio econémico asumido. Martinez Riafio y
Ortegon-Cortazar (2024) demuestran que el valor percibido funcional incide sobre la intencion
de compra del consumidor. Mendivil-Saldivar et al. (2025) evidencian que la calidad del
servicio, el valor percibido, la confianza y la satisfaccion actian de manera conjunta como

determinantes del comportamiento del cliente.

Al vincular estos planteamientos se comprende que el valor no equivale al precio. Un
producto puede resultar econdémico y percibirse como poco valioso, 0 costar mas y
justificarse por atributos que el consumidor reconoce. Este indicador permitié analizar en
AQUAPRO si la relacién entre calidad y precio constituia una ventaja efectiva o si el precio

operaba como el Unico criterio de comparacion disponible para el cliente.
Indicador nivel de confianza hacia una marca

El nivel de confianza hacia una marca representa la seguridad que desarrolla el
consumidor respecto de la capacidad de la empresa para cumplir lo que ofrece. Martinez
Garcia et al. (2023) demuestran que la lealtad y la confianza mantienen una relacion estrecha
en los usuarios de servicios. Paredes Amaguaya et al. (2025) evidencian que la percepcion de
marca de los consumidores se configura a partir de experiencias acumuladas y de la coherencia

observada en la oferta.

Ambos aportes permiten entender la confianza como un activo construido lentamente
y perdido con rapidez. En productos destinados al consumo humano esta condicion adquiere
especial relevancia, pues el cliente no puede verificar por si mismo los atributos sanitarios del
bien adquirido. Este indicador permitio examinar en AQUAPRO el papel de la confianza como

sustento de la relacion comercial y como barrera frente a la competencia.
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Dimension capacidades organizacionales

Las capacidades organizacionales constituyen el conjunto de recursos, conocimientos
y rutinas que permiten a una empresa ejecutar sus procesos Yy responder a las exigencias del
entorno. Mejia Matute et al. (2021) determinan que en las empresas manufactureras del
Ecuador dichas capacidades explican diferencias significativas de desempefio entre
organizaciones de tamario similar. Mufioz-Cisternas et al. (2024) precisan que los recursos por
si solos no generan ventaja, pues requieren capacidades que permitan combinarlos y

desplegarlos de manera efectiva.

Esta distincion entre recurso y capacidad resulté central para el estudio. Una empresa
puede disponer de equipos, personal e instalaciones y no alcanzar resultados superiores si
carece de la aptitud para articularlos. En AQUAPRO, el analisis de esta dimension permitio
examinar si la organizacion habia desarrollado competencias internas en materia de
aprendizaje, coordinacion y tecnologia, o si operaba con los recursos minimos necesarios para

sostener la produccion diaria.
Indicador percepcion sobre conocimientos y habilidades del personal

La percepcion sobre los conocimientos y habilidades del personal alude a la valoracion
de las competencias disponibles en la organizacion para ejecutar sus procesos. Tamayo-Norofia
et al. (2023) demuestran que el desempefio laboral responde a la combinacion de habilidades,
oportunidades y motivacion del capital humano. Huicab-Garcia (2023) sostiene que la gestion
del talento humano resulta determinante para conservar y desarrollar las competencias del

personal en entornos cambiantes.

De ambos estudios se desprende que las competencias no permanecen estables sin
inversion sostenida. Una organizacién que no capacita a su equipo mantiene las capacidades
con las que inicio, mientras el entorno modifica sus exigencias. Este indicador permitid
establecer en AQUAPRO si existian acciones de formacion orientadas al desarrollo del
personal o si el aprendizaje se producia Gnicamente mediante la experiencia acumulada en el

puesto.
Indicador opinidn sobre el orden y coordinacién de actividades

La opinidn sobre el orden y la coordinacion de actividades expresa la valoracion del
grado en que las funciones se encuentran distribuidas y articuladas dentro de la organizacion.

Palafox Soto (2025) analiza la estructura organizacional desde las teorias administrativas y
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destaca su funcion en la asignacion de responsabilidades. Lema Cachinell y Valenzuela
Velasco (2025) evidencian que una estructura organizacional agil y funcional favorece la

coordinacion de las responsabilidades dentro de la organizacion.

Los planteamientos anteriores permiten diferenciar entre conocer las funciones y
tenerlas formalizadas. En equipos pequefios la claridad de roles suele derivarse de la practica,
no de su documentacion, lo que dificulta incorporar personal o cubrir ausencias. Este indicador
permitio examinar en AQUAPRO si la coordinacion observada respondia a una estructura

definida o a la costumbre construida entre quienes integran el equipo.
Indicador percepcion de la atencidén y comunicacion con clientes

La percepcion de la atencion y comunicacion con clientes corresponde a la valoracion
del modo en que la organizacion se relaciona con sus consumidores durante la prestacion del
servicio. Morales Morales et al. (2021) identifican los parametros que determinan la
satisfaccion de los clientes en la prestacion de servicios. Casamen Gualotufia et al. (2024)
demuestran que la calidad del servicio incide directamente sobre la satisfaccion manifestada

por los usuarios de la organizacion.
Fundamentos legales

La presente investigacion se ampar6 en la normativa ecuatoriana vigente que regula la
actividad de las empresas dedicadas a la purificacion y comercializacion de agua para consumo

humano, la cual se describe a continuacion conforme a la jerarquia normativa.

La Constitucién de la Republica del Ecuador (2008) reconoce en el articulo 12 que el
derecho humano al agua es fundamental e irrenunciable y que el agua constituye patrimonio
nacional estratégico de uso publico. En concordancia, los articulos 313 y 318 establecen que
el Estado se reserva la administracién, regulacion y control de los sectores estratégicos, entre
ellos el agua, y que su aprovechamiento con fines productivos por parte de los sectores publico,
privado y de la economia popular y solidaria requiere autorizacion estatal. Junto a lo anterior,
el articulo 66, numeral 15, garantiza el derecho a desarrollar actividades econémicas en forma
individual o colectiva, el articulo 319 reconoce las diversas formas de organizacién de la
produccién, entre ellas la empresarial privada, y el articulo 52 consagra el derecho de las
personas a disponer de bienes y servicios de dptima calidad. Estos preceptos amparan tanto la

existencia de la empresa como la exigencia de calidad de su servicio.
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La Ley Organica de Recursos Hidricos, Usos y Aprovechamiento del Agua (2014)
regula de manera directa la actividad de la organizacién. El articulo 93 incluye dentro del
aprovechamiento productivo el envasado y la comercializacion de aguas tratadas o con
procesos certificados de purificacion y calidad, mientras que el articulo 105 dispone que el
envasado de agua para consumo humano puede ser realizado por personas naturales o juridicas
privadas, previa autorizacion administrativa y mediante procedimientos técnicos certificados.
Adicionalmente, el articulo 107 exige a las actividades industriales que utilizan el recurso
hidrico la correspondiente autorizacion de aprovechamiento productivo. Estas disposiciones
legitiman el giro del negocio de AQUAPRO y condicionan su operacion al cumplimiento de

estandares técnicos.

El Cddigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones (2010) define en el
articulo 53 a la micro, pequefia y mediana empresa como toda unidad productiva que ejerce
actividades de produccion, comercio o servicios, y en el articulo 54 establece la
institucionalidad publica de fomento, capacitacion, asistencia técnica y promocion de la
calidad dirigida a las mipymes. Este marco vincula la competitividad organizacional estudiada

con las politicas estatales de fomento productivo a las que puede acogerse la empresa.

La Ley Orgénica de Defensa del Consumidor (2000) reconoce en el articulo 4 el
derecho de los consumidores a acceder a bienes y servicios de éptima calidad, a recibir
informacion adecuada y veraz y a obtener la reparacion por deficiencias del bien o servicio, y
en el articulo 17 obliga al proveedor a entregar informacion veraz, suficiente, clara, completa
y oportuna. Estas obligaciones se relacionan con las dimensiones de calidad del servicio y

satisfaccion del cliente consideradas en el presente estudio.

La Ley de Compafiias (1999) otorga el marco de existencia juridica de la organizacion,
al definir en el articulo 1 el contrato de compafiia como aquel por el cual dos 0 mas personas
unen sus capitales o industrias para emprender en operaciones mercantiles y participar de sus
utilidades, y al reconocer en el articulo 2 las especies de compafiias sujetas al control de la

Superintendencia de Compaiiias.

En el ambito sanitario, la Normativa Técnica Sanitaria para Alimentos Procesados,
expedida mediante la Resolucion ARCSA-DE-2022-016-AKRG (Agencia Nacional de
Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria, 2023), establece las condiciones de buenas
practicas de manufactura y los requisitos de fabricacion, envasado, distribucion y

comercializacion de alimentos procesados, asi como la obligacion de contar con la notificacion
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sanitaria 'y el permiso de funcionamiento, requisitos aplicables al agua purificada envasada que

produce la empresa.

Finalmente, la Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN 2200 (Servicio Ecuatoriano de
Normalizacion, 2017) fija los requisitos fisicos, quimicos y microbioldgicos del agua
purificada envasada para consumo humano, de aplicacion obligatoria a través del Reglamento
Técnico Ecuatoriano RTE INEN 055. El cumplimiento de este estandar constituye una
condicion directa de la calidad e inocuidad del producto y, por tanto, de la competitividad
organizacional de AQUAPRO.
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Capitulo 11
Metodologia

Disefio de la investigacion

El presente estudio se desarrollé bajo un disefio no experimental, lo que implico que
el investigador no intervino ni modifico las condiciones de la empresa AQUAPRO, sino que
observo y analizé los fenomenos tal como se presentaron en su entorno natural y en su
funcionamiento cotidiano. Este tipo de disefio resultd adecuado para comprender la realidad
organizacional sin alterar los procesos internos, permitiendo un analisis objetivo de la situacion
existente en la empresa. En este caso, se consideraron aspectos como el liderazgo gerencial, la
toma de decisiones, la comunicacion interna y la gestion de los procesos. Ademas, se analiz6
el nivel de competitividad que presentd6 AQUAPRO en el mercado local de agua purificada.

De esta manera, se obtuvo informacion real sobre el comportamiento organizacional.

El disefio no experimental se caracteriza por observar los fendmenos en su contexto
natural sin manipulacion de variables, lo que permite describir y analizar las relaciones
existentes entre ellas, conforme precisan Hernandez-Sampieri y Mendoza (2023). Esta
definicidn sustenta la aplicacion del disefio en el presente estudio, ya que se busca comprender
cémo se desarrollan los procesos dentro de AQUAPRO sin generar cambios en su

funcionamiento.
Corte de la investigacion

El presente estudio correspondié a un corte transversal, lo que significé que la
recoleccion de la informacion se realizd en un solo momento del tiempo, sin establecer un
seguimiento continuo de la empresa AQUAPRO. Este tipo de corte permitié analizar la
realidad organizacional tal como se present6 en un periodo especifico, obteniendo una vision
inmediata de su funcionamiento. Esto permitié comprender cdmo opero la organizacion en
condiciones reales. Por esa razon, el corte transversal resultd adecuado para este tipo de

investigacion.

Al no requerir seguimiento en diferentes etapas, se convirtio en un estudio practico
para el analisis de la situacién organizacional. De modo semejante, facilitd la deteccion de
problemas inmediatos relacionados con la gestion, el liderazgo y la competitividad. Esto

permitié conocer las condiciones en las que se desarrollo la empresa en el presente.
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Alcance de la investigacion

La investigacion se desarroll6 bajo un alcance descriptivo-correlacional, debido a que
permitio analizar la relacion entre el liderazgo estratégico y la competitividad organizacional
en la empresa. En una primera etapa, el componente descriptivo facilitd la caracterizacion de
las variables de estudio, identificando sus principales elementos y condiciones actuales
mediante dimensiones como direccidn estratégica, toma de decisiones, cultura organizacional,
gestion del cambio, eficiencia operativa, calidad, posicionamiento de mercado y capacidades

organizacionales.

Desde el alcance descriptivo, se recopil6 informacién mediante la aplicacion de
instrumentos cuantitativos y cualitativos, lo que permitio obtener una visién integral sobre la
dindmica interna de la organizacion y reconocer aspectos relevantes relacionados con su

gestion.

Posteriormente, el alcance correlacional permitié determinar el grado de relacion
existente entre el liderazgo estratégico y la competitividad organizacional, sin manipular las
variables de estudio. Para ello, se aplicé el coeficiente de correlacion de Spearman, técnica
que permitio establecer el grado de asociacion entre el nivel de liderazgo estratégico y la
competitividad organizacional. Los resultados obtenidos mediante este coeficiente se

presentan y analizan en el Capitulo I11.

Finalmente, con base en los resultados obtenidos en las fases descriptiva y
correlacional, se incorpor6 una fase propositiva orientada al disefio de estrategias de liderazgo
estratégico. Estas estrategias se fundamentan en los hallazgos de la investigacion y estan
dirigidas a brindar alternativas de mejora que contribuyan al fortalecimiento de la

competitividad organizacional.
Enfoque de la investigacion

El enfoque mixto se comprendié como una forma de investigacion que permitid
analizar la realidad organizacional desde dos perspectivas complementarias. Por un lado, se
considerd la interpretacion de experiencias y percepciones de los actores involucrados; por
otro, la medicion de datos numéricos relacionados con las variables de estudio. Esta
combinacion permitié obtener una vision més integral de la situacion analizada, facilitando la
comprension del liderazgo estratégico y la competitividad desde diferentes perspectivas. De

esta manera, se abordaron tanto los aspectos subjetivos como los elementos medibles del
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fendmeno investigado, por lo que el enfoque mixto resultd pertinente para el desarrollo del

estudio.

Los enfoques cualitativo y cuantitativo se complementan dentro de la investigacion
cientifica, debido a que permiten analizar los fendmenos desde la medicion de variables y la
interpretacion de sus significados, de acuerdo con Haro Sarango et al. (2024). Esta perspectiva
sustento la aplicacion del enfoque mixto en la presente investigacion, ya que la integracion de
ambas metodologias permitié analizar de manera més amplia la informacién recopilada,
relacionando los datos obtenidos mediante los instrumentos cuantitativos con las experiencias
y percepciones recogidas desde el componente cualitativo. De esta forma, se fortalecid la

interpretacion de los resultados y la comprension del fendmeno estudiado.
Meétodos de la investigacion

El estudio se desarrollé mediante la aplicacion de los métodos deductivo e inductivo,
los cuales permitieron analizar la realidad organizacional desde la relacion entre la teoria y la
practica. EI método deductivo partié de fundamentos tedricos relacionados con el liderazgo
estratégico y la competitividad organizacional, con el propdsito de contrastarlos con las
condiciones particulares del contexto estudiado. Con ese criterio, Flick (2022) sefiala que el
razonamiento deductivo permite aplicar marcos tedricos existentes para interpretar situaciones

especificas.

Por otra parte, el método inductivo permitié analizar la informacion obtenida
directamente del entorno de estudio mediante las encuestas, la entrevista y la observacion,
facilitando la identificaciébn de patrones, caracteristicas y situaciones relevantes de la
organizacion. A partir de estos hallazgos se generaron interpretaciones sobre la dindmica
interna y los factores asociados a las variables investigadas. La aplicacion conjunta de ambos
métodos permitio integrar los fundamentos tedricos con la evidencia recopilada en el campo,
logrando una comprension mas amplia del fendmeno estudiado y sustentando el analisis de los

resultados obtenidos.
Poblacion

La poblacion de estudio estuvo conformada por 2015 participantes vinculados directa
e indirectamente con AQUAPRO Purificadora de Agua, ubicada en el canton La Libertad.

Estuvo integrada por actores internos y externos, lo que permitié obtener una perspectiva
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amplia sobre la gestion organizacional y las variables relacionadas con el liderazgo estratégico

y la competitividad.

Entre los actores internos se considerd al gerente, debido a su participacion en la
direccion estratégica y la toma de decisiones. Ademas, se incluy6 al personal administrativo y
operativo conformado por 11 trabajadores, distribuidos de acuerdo con sus funciones: una
persona encargada del inventario, contabilidad y administracion; una responsable del sacado
y manejo de etiquetas; tres trabajadores dedicados al lavado de botellones, llenado, colocacion
de etiquetas y tapas; y seis colaboradores encargados de la distribucion del producto mediante

rutas establecidas.

Respecto a los actores externos, la poblacion estuvo conformada por 2000 clientes,
cuya participacion permitié conocer su percepcidn sobre aspectos relacionados con la calidad
del servicio, satisfaccion y posicionamiento en el mercado. También, se incorporaron tres
proveedores estratégicos vinculados al abastecimiento de tapas y botellones, etiquetas,

materiales filtrantes, sistemas de dsmosis inversa y procesos de desinfeccion.

La consideracion de estos grupos permitié analizar el fendmeno de estudio desde
diferentes perspectivas, integrando la vision interna de la organizacion con la percepcion de

los usuarios y la relaciéon comercial con sus proveedores.

Poblacion de estudio de la empresa AQUAPRO

Tablal
Poblacion de estudio
Grupo Subgrupo / Funcion Cantidad
Direccion Gerente 1
Personal Inventario, contabilidad y 1
administrativo administracion
Personal Sacado de etiquetas 1
operativo
Personal Lavado de botellones, llenado, 3

operativo colocacion de etiquetas y tapas
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Personal Distribucion en ruta 6
operativo

Clientes Consumidores del servicio 2000

Proveedores Tapas y botellones 1

Proveedores Etiquetas 1

Proveedores Material filtrante, 6smosis inversay 1

sistemas de desinfeccion

Total 2015

Nota. Datos proporcionados por la gerencia de la empresa
Muestra

Para determinar la muestra de clientes se aplicé la formula estadistica para poblaciones
finitas, considerando que la empresa cuenta con aproximadamente 2000 clientes. El calculo
permitio establecer el nUmero de participantes necesarios para obtener informacion suficiente

para el analisis de la variable competitividad organizacional.
Célculo del tamafio de la muestra
Para obtener una muestra significativa se aplico la férmula de poblacion finita

_ NZ2%pq
~ ex(N —1) + Z2pq

Datos para calcular la muestra

Tabla2

Calculo del tamafio de la muestra
Simbolo Valores
N= Poblacion 2000
Z= Nivel de confianza 1,96
P= Probabilidad de éxito 0,7

Q= Probabilidad de fracaso 0,3
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e= Margen de error 5%

n= Tamaro de la muestra 277

Nota: Formula de muestra finita

~ (2000)(1,96)2(0,7)(0,3)
"= 70,05)2(2000 — 1) + (1,96)2(0,7)(0,3)

n = 277
Como resultado del calculo se obtuvo una muestra de 277 clientes.

Con todo, debido a que la empresa no contaba con una base de datos o listado
actualizado de clientes que permitiera realizar una seleccion aleatoria de participantes, la
aplicacion del instrumento se efectu6 mediante un muestreo no probabilistico por
conveniencia. Este procedimiento consistio en la distribucion del cuestionario digital mediante
un formulario de Google Forms, cuyo enlace fue compartido por los trabajadores de
AQUAPRO con clientes que tenian acceso al servicio y aceptaron participar voluntariamente

en la investigacion.

Este tipo de muestreo no probabilistico por conveniencia permitié acceder a los
participantes disponibles durante el periodo de recoleccion de informacidn, considerando las
condiciones reales de acceso a la poblacién. Aungue no garantiza que todos los clientes tengan
la misma probabilidad de seleccion, permitié recopilar informacion relevante desde la
perspectiva de los usuarios del servicio, contribuyendo al andlisis de la competitividad

organizacional de la empresa.

Por otra parte, para el gerente, personal administrativo, trabajadores operativos y
proveedores se aplicd un muestreo censal, debido a que estos grupos presentan una poblacion
reducida y accesible. En este caso, se trabajo con la totalidad de los integrantes, permitiendo
obtener informacion directa sobre los procesos internos, la direccion estratégica, la
comunicacion organizacional, la gestion del cambio y la relacion comercial con los

proveedores.
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Técnicas de investigacion

Encuesta

La encuesta se utilizd como técnica de recoleccion de informacion cuantitativa, debido
a gque permitié obtener datos medibles sobre las percepciones y opiniones de los actores
relacionados con la organizacién. Su aplicacion permitio analizar las variables de liderazgo
estratégico y competitividad organizacional desde diferentes perspectivas, considerando la
participacion del personal, clientes y proveedores.

La encuesta dirigida a los trabajadores permitié conocer su percepcion sobre aspectos
relacionados con el liderazgo estratégico, tales como la direccion estratégica, la toma de
decisiones, la cultura organizacional y la gestion del cambio. Por otra parte, la encuesta
aplicada a los clientes permitio identificar su valoracion respecto a elementos asociados con
la competitividad organizacional, como la calidad del servicio y el posicionamiento en el
mercado. A ello se suma que, la participacion de los proveedores permitié recopilar
informacidn sobre la coordinacion, comunicacion y relacion comercial dentro de la cadena de

suministro.
Entrevista

La entrevista se utiliz6 como técnica cualitativa con la finalidad de obtener informacion
detallada sobre la gestién organizacional y los aspectos relacionados con el liderazgo
estratégico y la competitividad organizacional. Esta técnica permitié conocer la percepcion,
experiencia y criterio del responsable de la direccion respecto al funcionamiento interno, los
procesos de gestion y los desafios que enfrenta la organizacién. La entrevista fue aplicada al
gerente, debido a su participacion directa en la planificacion, direccion y toma de decisiones
estratégicas. Se empled una modalidad semiestructurada mediante una guia de preguntas
abiertas, lo que permitio abordar temas previamente establecidos y profundizar en aspectos

relevantes que surgieron durante la interaccion.
Observacion

La observacion se utiliz6 como técnica de investigacion cualitativa durante la fase de
diagndstico preliminar, con el propdsito de obtener informacion directa sobre las condiciones,
actividades y dindmicas presentes en la empresa. Esta técnica permitio identificar aspectos
relacionados con el liderazgo estratégico y la competitividad organizacional mediante la

apreciacion sistematica del entorno de trabajo, las interacciones entre los colaboradores y el
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desarrollo de los procesos internos. La informacion obtenida sirvio como base para
comprender la situacion actual de la organizacion, sustentar el planteamiento del problema y

complementar los resultados obtenidos a través de la entrevista y la encuesta.
Instrumentos de la investigacion

Cuestionario

El cuestionario estuvo conformado por preguntas estructuradas con una escala tipo
Likert de cinco alternativas de respuesta, lo que permitié recopilar informacion cuantificable
sobre las variables de estudio, sus dimensiones e indicadores. Los datos obtenidos fueron
utilizados para el andlisis estadistico y para determinar la relacién existente entre el liderazgo
estratégico y la competitividad organizacional desde la percepcion de los diferentes grupos

participantes.
Guia de entrevista

La guia de entrevista estuvo compuesta por preguntas abiertas orientadas a recopilar
informacidn relacionada con la planificacion estratégica, la toma de decisiones, la gestion del
talento humano, la comunicacion interna y los principales desafios asociados al liderazgo
dentro de la organizacion. Este instrumento permitié profundizar en la perspectiva de la
gerencia respecto a los procesos internos y los factores que influyen en la gestion

organizacional.
Ficha de observacién

La ficha de observacién fue el instrumento utilizado para registrar los aspectos
identificados durante la fase de diagnostico preliminar. Su aplicacion permitio recopilar
informacion sobre situaciones observables relacionadas con la gestion organizacional, los

procesos internos y las practicas vinculadas con las variables investigadas.

A través de este instrumento se identificaron elementos asociados con la direccién
estratégica, la comunicacion interna, la toma de decisiones, la organizacion de actividades y
las condiciones operativas, proporcionando informacion inicial para la comprension del

problema de investigacion.
Recoleccion y procesamiento de datos

Una vez recopilada la informacion mediante los instrumentos de investigacion, los

datos cuantitativos obtenidos a través de las encuestas aplicadas mediante Google Forms
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fueron descargados, organizados, codificados y procesados mediante el software estadistico
IBM SPSS Statistics version 26. Esta herramienta permitié estructurar la base de datos,
clasificar las respuestas obtenidas y realizar el analisis estadistico de las variables liderazgo

estratégico y competitividad organizacional.

Posteriormente, se elaboraron tablas de frecuencia, porcentajes y representaciones
gréficas que facilitaron la interpretacion de los resultados descriptivos. Junto a lo anterior, se
aplico el coeficiente de correlacion de Spearman con la finalidad de determinar el grado de
relacion existente entre las variables de estudio, considerando las caracteristicas de los datos

recopilados.

En cuanto a la informacion cualitativa, la entrevista semiestructurada fue realizada de
manera presencial al gerente, lo que permitié obtener informacion directa sobre la direccion
estratégica, la toma de decisiones, la comunicacion interna y la gestién del cambio. En
términos similares, los registros obtenidos mediante la ficha de observacién fueron
organizados y analizados considerando los aspectos identificados durante la fase de

diagnostico preliminar.

Finalmente, la integracién de los resultados cuantitativos y cualitativos permitid
interpretar la situacion estudiada desde diferentes perspectivas y generar una base
metodoldgica para la elaboracion de estrategias orientadas al fortalecimiento de la

competitividad organizacional.
Validacion de instrumentos

Los instrumentos de recoleccion de datos fueron sometidos a un proceso de validacion
mediante el juicio de expertos, quienes evaluaron la claridad, pertinencia, coherencia y
relacion de cada item con los objetivos, dimensiones e indicadores de la investigacion. La
validacion fue realizada por una tutora experta en el area de estudio y una docente especialista
en estadistica, quienes, desde sus respectivos campos de conocimiento, revisaron el contenido,

la estructura y la adecuacién metodoldgica de los instrumentos.

Las observaciones y recomendaciones emitidas durante este proceso permitieron
realizar los ajustes necesarios, con el propésito de mejorar la calidad de los instrumentos y
asegurar que las encuestas y la entrevista respondieran adecuadamente a los objetivos

planteados en la investigacion.
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Confiabilidad de los instrumentos

La confiabilidad del instrumento cuantitativo se verificO mediante una prueba piloto
aplicada al cuestionario completo, cuyos datos se procesaron en el software IBM SPSS
Statistics version 26 con el coeficiente Alfa de Cronbach. El instrumento dirigido a los
colaboradores alcanz6 0,979 en sus 24 elementos y el dirigido a los clientes 0,959 en sus 12
elementos, valores que superan el criterio minimo de 0,70 y confirman que ambos resultan

adecuados para medir las variables de estudio.

El coeficiente se calcul6 ademas por variable y por dimension, conforme se presenta
en la tabla 3. En el cuestionario de los colaboradores alcanzé 0,945 en liderazgo estratégico y
0,970 en competitividad organizacional, con valores por dimension entre 0,790 y 0,944; en el
de los clientes se ubicaron entre 0,862 y 0,920. Este calculo desagregado evidencio que la
consistencia interna se mantiene en cada componente y no depende del valor global.

Dado que un coeficiente elevado puede sefialar items que miden lo mismo, se reviso la
redundancia mediante dos pruebas. La correlacion elemento-total corregida oscil6 entre 0,523
y 0,941, superando en todos los casos el criterio de 0,30, y el alfa solo se increment6 0,021 y
0,025 al eliminar dos elementos, aumentos que no justifican suprimirlos. Los dos pares con
correlacion superior a 0,90 corresponden a enunciados de contenido distinto, por lo que la

coincidencia se atribuy6 al reducido nimero de colaboradores y no a duplicidad de preguntas.

Respecto al instrumento cualitativo, la entrevista semiestructurada aplicada al gerente
de AQUAPRO fue transcrita y analizada mediante el software ATLAS.ti version 25,
herramienta que facilité la codificacion, organizacion e interpretacion de la informacion
obtenida. Este procedimiento permitié identificar categorias y relacionar los hallazgos con las
dimensiones de la investigacion, fortaleciendo el rigor metodolégico y complementando el
andlisis de los resultados cuantitativos.

Tabla3
Confiabilidad de los instrumentos

N de elementos  Alfade Cronbach
Instrumento y componente

Cuestionario dirigido a los colaboradores

24 0,979

Liderazgo estratégico 13 0,945
Direccion estratégica 3 0,921
Toma de decisiones estratégicas 4 0,803
Cultura organizacional 3 0,790
Gestion de cambio 3 0,808

Competitividad organizacional 11 0,970
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Eficiencia operativa 4 0,927
Capacidades organizacionales 6 0,944
Posicionamiento del mercado 1 No aplica
Cuestionario dirigido a los clientes 12 0,959
Posicionamiento del mercado 4 0,900
Calidad 5 0,920
Cultura organizacional 2 0,862
Gestion de cambio 1 No aplica

Nota. Elaboracion propia a partir del procesamiento de la prueba piloto en IBM SPSS
Statistics version 26.



Capitulo 111
Resultados y Discusién

Anadlisis de los resultados de las entrevistas

Figura 1l
Red de codigos: Situacion actual

¢ SA: Comunicacién Clara < SA: Procesos Agiles

&> SA: Relacion con Clientes ¢ SA: Compromiso SA: Liderazgo Estratégico

> SA: Innovacion

> SA: Calidad del Servicio <{> SA: Mejora Continua
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> SA: Organizacion
Situacion actual

< SA: Adaptacién

> SA: Coordinacién

¢ SA: Falta de Direccién

O SA: Analisis

¢ SA: Toma de Decisiones

& SA: Confianza

< SA: Limitaciones

> SA: Motivacion

< SA: Crecimiento

SA: Competencia > SA: Falta de claridad

Nota. Elaboracién propia a partir de la entrevista semiestructurada aplicada al gerente de
AQUAPRO, procesada en ATLAS.ti version 25.

La figura 1 mostrd que la situacion actual de la empresa se construyd a partir de

fortalezas como la calidad del servicio, la relacion con los clientes, el compromiso del personal

y la mejora continua; sin embargo, también evidencié debilidades internas representadas en

los cddigos falta de direccidn, falta de claridad y limitaciones. Esto indicd que, aunque la

empresa cuenta con capacidad de adaptacion e innovacién, el liderazgo estratégico ain no se

ejerce de manera plena, lo que frena la coordinacion, la toma de decisiones y el crecimiento

organizacional.
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Competitividad

Figura 2
Red de codigos: Competitividad

> C: Eficiencia

& C: Compromiso

G fidlaptacion > C: Falta de motivacion

& C: Limitaciones

c Cahfiad ¢ C:Reconocimiento

{ C: Organizacién

< C: Claridad

Competitividad
O C Ineficacia

¢ C: Prevencién de Errores

> C: Ambiente de Trabajo

< C:Innovacién

{ C: Confianza

¢ C:Tecnologia

¢ C: Capacitacién

> C:Resultados

{> C:Motivacion

Nota. Elaboracién propia a partir de la entrevista semiestructurada aplicada al gerente de
AQUAPRO, procesada en ATLAS.ti version 25.

De acuerdo con la figura 2, la competitividad se explico principalmente por factores
humanos, entre ellos el compromiso, la motivacién, el reconocimiento, la capacitacion y el
ambiente de trabajo, complementados con la calidad, la prevencion de errores y la eficiencia
en los procesos. No obstante, la presencia de codigos como falta de motivacion, ineficacia y
limitaciones reflejo que la competitividad se debilita cuando no existen incentivos, claridad en
las funciones ni procesos bien definidos, por lo que el factor humano resulté ser el eje que mas

incide en el desempefio competitivo de la empresa.
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Factores de liderazgo

Figura 3
Red de cddigos: Factores de liderazgo

FL: Herramientas Tecnoldgicas &> FL: Falta de Motivacién

{> FL: Mejora Continua

- > FL: Reconocimiento
> FL: Capacitacion

FL: i
4 HIGIaRY > FL: Desarrollo del personal

< FL: Oportunidades

& FL: Apoyo ¢ FL: Toma de Decisiones

< FL: Compromiso

> FL: Escucha Activa

& i liderazgo Factores de liderazgo

FL: Coordinacién <> FL: Relacién con Clientes

> FL: Adaptacion

FL: Comunicacion
> FL: Responsabilidad O

> FL: Involucracién

> FL: Competitividad

< FL: Calidad del Servicio

Nota. Elaboracién propia a partir de la entrevista semiestructurada aplicada al gerente de
AQUAPRO, procesada en ATLAS.ti version 25.

La figura 3 evidencié que los factores de liderazgo se agruparon en torno a la
comunicacion, la coordinacién, el apoyo y la escucha activa como précticas directivas
centrales, acompafiadas de la capacitacion, el desarrollo del personal y el reconocimiento.
Asimismo, la coocurrencia del liderazgo con la competitividad y la calidad del servicio
confirmd la relacion directa entre ambas variables del estudio, mientras que la aparicion de
falta de motivacion sefialo que el ejercicio del liderazgo todavia no logra involucrar

plenamente a todo el personal.



Practicas propuestas

Figura 4
Red de codigos: Practicas propuestas

¢ PP: Enfoque Cercano
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PP: Trabajo en equipo

<> PP: Involucramiento & PP: Tecnologia

> PP: Evaluacién Exhaustiva > PP: Mejora de Procesos

&> PP: Flexibilidad > PP: Reuniones

> PP: Metas claras

Practicas propuestas

> PP: Reconocimiento
PP: Apoyo Constante

PP: Promocion
< > PP: Mejora de Comunicacion

& PP: Decision...

& PP: Liderazgo

> PP: Establecimiento de Metas

& PP: Practicas de Liderazgo

<¢> PP: Comunicacion

> PP: Innovacién

<> PP: Capacitacion > PP: Fomento de Opiniones

Nota. Elaboracion propia a partir de la entrevista semiestructurada aplicada al gerente de

AQUAPRO, procesada en ATLAS.ti version 25.

Segun la figura 4, las practicas propuestas apuntaron hacia un liderazgo cercano y

participativo, expresado en codigos como reuniones, mejora de la comunicacion, fomento de

opiniones e involucramiento del personal, junto con el establecimiento de metas claras, el

reconocimiento, la capacitacion y la mejora de procesos. Se observd que estas propuestas

respondieron de manera directa a las debilidades detectadas

en la situacion actual,

especialmente a la falta de direccion y de claridad, lo que les otorgd coherencia dentro del

anélisis cualitativo.
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Analisis de los resultados de las encuestas

Encuesta a empleados de AQUAPRO

Tabla 4
Confiabilidad percibida de la empresa

Respuesta f % % acumulado
Nunca 11 4,0 4,0

Casi nunca 12 4,3 8,3

A veces o1 18,4 26,7
Casi siempre 85 30,7 57,4
Siempre 118 426 100,0
Total 277 100,0

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada a los clientes de AQUAPRO (n =
277).

Figura 5
Confiabilidad percibida de la empresa

AQUAPRO es una empresa confiable

120

100

Frecuencia
[=2]
o

»

Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los clientes de AQUAPRO (n =
277).

La confiabilidad resulto el atributo mejor consolidado ante la clientela, con un 73,3 %
de valoraciones favorables. Ahora bien, el dato mas revelador no fue ese respaldo sino la franja
intermedia: cerca de una quinta parte de los consumidores se ubico en una zona de indiferencia,
es decir, personas que no desconfian de la empresa, pero tampoco la defienden. Ese
segmento no genera reclamos y, por ello, suele pasar inadvertido, aungue constituye el grupo
gue migra sin resistencia cuando aparece una alternativa cercana. La confianza, entonces,

oper6 como un activo real pero no como una barrera de salida.
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Los precios de AQUAPRO son adecuados en relacion con la calidad del servicio ofrecido

Tabla5b

Relacion calidad-precio del servicio
Respuesta f % % acumulado
Nunca 11 4,0 4,0
Casi nunca 10 3,6 7,6
A veces 60 21,7 29,2
Casi siempre 87 31,4 60,6
Siempre 109 394 100,0
Total 277 100,0

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los clientes de AQUAPRO (n =

277).

Figura 6

Relacion calidad-precio del servicio

Los precios de AQUAPRO son adecuados en relacion con la
calidad del servicio ofrecido
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Posicionamiento del mercado
Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los clientes de AQUAPRO (n =

277).

La relacion entre calidad y precio fue aceptada por el 70,8 % de los clientes, aunque

con menor entusiasmo que otros atributos. Esta valoracion se interpretd como una aprobacion

pasiva: el precio no genera rechazo, pero tampoco constituye un motivo de preferencia. En un

producto como el agua purificada, donde las diferencias entre oferentes resultan minimas y el

consumidor compara con facilidad, sostener la posicion unicamente en el precio expone a la

organizacion a la dimension donde le resulta més dificil competir frente a empresas con mayor

escala productiva.
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AQUAPRO demuestra capacidad de mejora continua frente a otras empresas similares

Tabla 6

Capacidad de mejora continua
Respuesta f % % acumulado
Nunca 12 4,3 4,3
Casi nunca 7 25 6,9
A veces 62 22,4 29,2
Casi siempre 95 34,3 63,5
Siempre 101 365 100,0
Total 277  100,0

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada a los clientes de AQUAPRO (n =

277).

Figura7

Capacidad de mejora continua

AQUAPRO demuestra capacidad de mejora continua frente a
otras empresas similares
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Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada a los clientes de AQUAPRO (n =

277).

La percepcion de mejora continua obtuvo un respaldo del 70,8 %, cifra que convive

con mas de una quinta parte de clientes incapaces de pronunciarse. Esa incapacidad no reflejo

necesariamente ausencia de mejoras, sino que estas no fueron comunicadas. Una organizacion

puede modernizar sus procesos sin que el consumidor lo advierta si no existe un canal que lo

informe. El hallazgo evidencié una brecha de comunicacion externa: los avances internos no

se traducen en valor percibido, con lo cual el esfuerzo invertido no retorna en forma de

diferenciacion frente a la competencia.
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Recomendaria los servicios de AQUAPRO a otras personas

Tabla7

Recomendacion del servicio
Respuesta f % % acumulado
Nunca 17 6,1 6,1
Casi nunca 7 25 8,7
A veces 37 13,4 22,0
Casi siempre 65 23,5 455
Siempre 151 545 100,0
Total 277  100,0

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los clientes de AQUAPRO (n =

277).

Figura 8

Recomendacion del servicio

Recomendaria los servicios de AQUAPRO a otras personas
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Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los clientes de AQUAPRO (n =

277).

La disposicion a recomendar el servicio alcanzo el 78,0 %, el registro mas alto de todo

el instrumento aplicado a clientes. Este resultado adquirié un significado que trasciende la

satisfaccion, pues recomendar implica exponer la reputacion propia. La cifra explico como la

empresa sostuvo su crecimiento sin inversion publicitaria formal: la recomendacién entre

conocidos ha funcionado como su verdadero canal de captacion. Aun asi, se trata de un

mecanismo que la organizacion no controla ni puede escalar deliberadamente, por lo que su

expansion quedo supeditada a un factor que no administra.
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El servicio brindado por AQUAPRO cumple con estandares de calidad

Tabla8

Cumplimiento de estandares de calidad
Respuesta f % % acumulado
Nunca 11 4,0 4,0
Casi nunca 7 25 6,5
A veces 49 17,7 24,2
Casi siempre 85 30,7 54,9
Siempre 125 451 100,0
Total 277  100,0

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los clientes de AQUAPRO (n =
277).

Figura 9
Cumplimiento de estandares de calidad

El servicio brindado por AQUAPRO cumple con estandares de
calidad

Frecuencia

30,69%
17,69%
Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre
Calidad

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los clientes de AQUAPRO (n =
277).

El cumplimiento de los estandares de calidad fue reconocido por el 75,8 % de los
encuestados, lo que ubico al producto como el cimiento de la reputacién empresarial. Este
hallazgo resultd decisivo al contrastarlo con la evaluacion interna, ya que el prestigio de
AQUAPRO no se explico por su gestion administrativa sino por la calidad de lo que entrega.
La organizacién construyd su posicion sobre el producto y el trato directo, no sobre sus
procesos de direccion, circunstancia que vuelve vulnerable esa reputacion si el volumen de

operacion llegara a crecer.
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Se siente satisfecho(a) con el servicio recibido por parte de la empresa

Tabla9
Satisfaccion con el servicio recibido

Respuesta f % % acumulado
Nunca 19 6,9 6,9

Casi nunca 0 0,0 6,9

A veces 52 18,8 25,6
Casi siempre 79 28,5 54,2
Siempre 127 458 100,0
Total 277  100,0

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los clientes de AQUAPRO (n =
277).

Figura 10
Satisfaccion con el servicio recibido

Se siente satisfecho(a) con el servicio recibido por parte
de la empresa

Frecuencia

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Calidad

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los clientes de AQUAPRO (n =
277).

La satisfaccion con el servicio recibido registré un 74,3 % de respuestas favorables,
valor ligeramente inferior al de la recomendacion. Esa diferencia, aunque pequefia, resulto
significativa: los clientes recomiendan mas de lo que declaran estar satisfechos. El
comportamiento se atribuyo a factores de proximidad y costumbre antes que a entusiasmo,
propio de mercados locales donde la cercania del proveedor pesa tanto como su desempefio.
La lealtad observada fue, por tanto, mas geografica que emocional, condicion que se debilitaria

si un competidor se instalara en la misma zona de influencia.
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Percibe compromiso de la empresa por mejorar continuamente la atencion al cliente

Tabla 10

Compromiso con la atencion al cliente
Respuesta f % % acumulado
Nunca 11 4,0 4,0
Casi nunca 10 3,6 7,6
A veces 53 19,1 26,7
Casi siempre 88 31,8 58,5
Siempre 115 415 100,0
Total 277  100,0

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los clientes de AQUAPRO (n =
277).

Figura 11
Compromiso con la atencién al cliente

Percibe compromiso de la empresa por mejorar continuamente
la atencion al cliente
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Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada a los clientes de AQUAPRO (n =
277).

El compromiso de la empresa con la atencion al cliente fue percibido favorablemente
por el 73,3 % de los consultados. La interpretacion de este dato exigio cautela, pues dicho
compromiso se manifiesta a través de personas y no de procedimientos establecidos. Los
clientes valoraron la actitud de quienes los atienden, no la existencia de protocolos de servicio.
Ese modelo funciona mientras el equipo permanezca estable, pero convierte la calidad de la
atencion en un factor dependiente de individuos concretos, sin respaldo documental que

garantice su continuidad ante una rotacion de personal.
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Percibe mejoras constantes en los servicios ofrecidos por AQUAPRO

Tabla1l

Percepcion de mejoras constantes
Respuesta f % % acumulado
Nunca 14 51 51
Casi nunca 11 4,0 9,0
A veces 47 17,0 26,0
Casi siempre 87 31,4 57,4
Siempre 118 426 100,0
Total 277  100,0

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los clientes de AQUAPRO (n =
277).

Figura 12
Percepcion de mejoras constantes

Percibe mejoras constantes en los servicios ofrecidos por
AQUAPRO
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Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los clientes de AQUAPRO (n =
277).

La percepcion de mejoras constantes obtuvo un 74,0 % de valoraciones positivas,
acompafiado por el incremento del segmento critico respecto de los items anteriores. Ese
desplazamiento resultd coherente con la lectura previa sobre comunicacién: cuando la
organizacion no informa lo que modifica, el cliente construye su juicio Unicamente desde su
experiencia inmediata. Los consumidores mas antiguos, con mayor base de comparacion,
tienden a mostrarse mas exigentes. El dato sugirié que la mejora existe pero se percibe de

manera desigual segun la antigliedad del vinculo comercial.
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AQUAPRO ha mejorado la calidad de sus servicios en los ultimos afios

Tabla 12
Mejora de la calidad en los ultimos afios

Respuesta f % % acumulado
Nunca 15 5,4 5,4

A veces 40 14,4 245
Casi siempre 74 26,7 51,3
Siempre 135 48,7 100,0
Total 277 100,0

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada a los clientes de AQUAPRO (n =
277).

Figura 13
Mejora de la calidad en los dltimos afios

AQUAPRO ha mejorado la calidad de sus servicios en los
ultimos afios
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Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada a los clientes de AQUAPRO (n =
277).

La mejora de la calidad durante los ultimos afios fue reconocida por el 75,4 % de los
clientes, si bien este item concentré el mayor porcentaje de valoraciones desfavorables del
instrumento. La coexistencia de ambos extremos indico que la evolucion del servicio no fue
homogénea para todos los segmentos. Quienes mantienen una relacion prolongada con la
empresa evaluaron con parametros mas estrictos, mientras los clientes recientes carecen de
referencias anteriores. Esta heterogeneidad advirti6 que la satisfaccion agregada oculta

diferencias que conviene atender antes de que se traduzcan en desercion.
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El trato recibido por parte del personal de AQUAPRO es cordial y respetuoso

Tabla 13

Trato del personal hacia el cliente
Respuesta f % % acumulado
Nunca 14 51 51
Casi nunca 8 29 79
A veces 44 15,9 23,8
Casi siempre 96 34,7 58,5
Siempre 115 415 100,0
Total 277 100,0

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los clientes de AQUAPRO (n =
277).

Figura 14
Trato del personal hacia el cliente

El trato recibido por parte del personal de AQUAPRO es
cordial y respetuoso
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Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada a los clientes de AQUAPRO (n =
277).

El trato recibido del personal alcanzé un 76,2 % de aprobacion, uno de los registros
mas altos del estudio. El hallazgo confirmé que el factor humano constituye el principal activo
competitivo de la organizacion y explica buena parte de su reputacion. Resulto paradojico, no
obstante, que ese mismo personal expresara posteriormente una valoracion considerablemente
menor sobre la gestion que lo dirige. La empresa obtiene del contacto directo un resultado que
su estructura interna no respalda, lo que situd al equipo como sostén de la calidad percibida

mas que como beneficiario de ella.
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AQUAPRO actua con responsabilidad y compromiso hacia sus clientes

Tabla 14
Responsabilidad y compromiso con los clientes

Respuesta f % % acumulado
Nunca 7 2,5 2,5

Casi nunca 8 29 54

A veces 54 19,5 249
Casi siempre 72 26,0 50,9
Siempre 136 49,1 100,0
Total 277  100,0

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los clientes de AQUAPRO (n =
277).

Figura 15
Responsabilidad y compromiso con los clientes
AQUAPRO actua con responsabilidad y compromiso hacia sus
clientes
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Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los clientes de AQUAPRO (n =
277).

La responsabilidad y el compromiso hacia los clientes registraron un 75,1 % de
valoraciones favorables y el menor nivel de rechazo de todo el instrumento. Este consenso
identificé el atributo més estable de la imagen empresarial y el que menos controversia genera
entre los consumidores. Su relevancia estratégica radico en que constituye una base sobre la
cual edificar la fidelizacion, pues se trata de una percepcion compartida de manera transversal.
Pese a ello, permanece como un valor implicito que la organizacion no ha formalizado ni

comunicado como parte de su propuesta diferenciadora.
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AQUAPRO se adapta adecuadamente a las necesidades y exigencias de sus clientes

Tabla 15
Adaptacion a las necesidades del cliente

Respuesta f % % acumulado
Nunca 11 4,0 4,0

Casi nunca 17 6,1 10,1

A veces 79 28,5 38,6
Casi siempre 62 22,4 61,0
Siempre 108 39,0 100,0
Total 277  100,0

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los clientes de AQUAPRO (n =
277).

Figura 16
Adaptacion a las necesidades del cliente

AQUAPRO se adapta adecuadamente a las necesidades y
exigencias de sus clientes
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Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los clientes de AQUAPRO (n =
277).

La adaptacion a las necesidades y exigencias de los clientes obtuvo el respaldo mas
bajo del instrumento, con un 61,4 %, y concentr6 la mayor proporcion de respuestas
intermedias. Este resultado marco el punto de quiebre entre la percepcion externay la realidad
interna: los consumidores valoran lo que la empresa entrega hoy, pero dudan de su capacidad
de responder ante requerimientos nuevos. La flexibilidad organizacional aparecio, asi como
el eslabon débil de la relacion comercial, hallazgo que anticipd las limitaciones que el propio

personal reconoceria en la gestion del cambio.
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Encuesta a trabajadores de AQUAPRO
Las metas y objetivos de la empresa son comunicados claramente a los trabajadores

Tabla 16
Comunicacion de metas y objetivos

Respuesta f % % acumulado
Nunca 1 91 91

Casi nunca 3 27,3 36,4

A veces 3 27,3 63,6
Casi siempre 1 9,1 72,7
Siempre 3 27,3 100,0
Total 11 100,0

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

Figura 17
Comunicacion de metas y objetivos

Las metas y objetivos de la empresa son comunicados
claramente a los trabajadores
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Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

La comunicacion de metas y objetivos dividi6 al personal en partes iguales, con un
36,4 % de valoraciones favorables y una proporcién idéntica de respuestas desfavorables. Esa
simetria revelo la ausencia de un mecanismo formal de difusion: cuando la informacion circula
por via verbal y no documentada, cada colaborador recibe una version distinta segun su
cercania con la gerencia. El hallazgo resultd determinante porque ningun esfuerzo de
alineacidn resulta exigible sobre objetivos que la mitad del equipo desconoce, y explico las

deficiencias que se manifestaron en el resto de la dimension directiva.
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Las actividades diarias estan organizadas de acuerdo con la planificacion de la empresa

Tabla 17
Organizacion de las actividades diarias

Respuesta f % % acumulado
Nunca 0 0,0 0,0

Casi nunca 4 36,4 36,4

A veces 2 18,2 54,5
Casi siempre 1 91 63,6
Siempre 4 36,4 100,0
Total 11 100,0

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

Figura 18

Organizacion de las actividades diarias

Las actividades diarias estan organizadas de acuerdo con la
planificacion de la empresa.
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Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

La organizacion de las actividades diarias conforme a la planificacion fue reconocida
por el 45,5 % de los colaboradores. La lectura de este dato remitio a una operacion gobernada
por la costumbre méas que por un plan: las tareas se ejecutan porque el equipo conoce la rutina,
no porque exista un instrumento que las ordene. Ese modelo resulta eficaz en estructuras
reducidas y estables, pero impide delegar, incorporar personal nuevo o sostener un crecimiento
del volumen productivo sin que la calidad se resienta, dado que el conocimiento operativo

permanece en las personas y no en la organizacion.
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La empresa demuestra una vision clara de crecimiento y desarrollo futuro

Tabla 18

Vision de crecimiento y desarrollo
Respuesta f % % acumulado
Nunca 0 0,0 0,0
Casi nunca 3 27,3 27,3
A veces 2 18,2 45,5
Casi siempre 3 27,3 72,7
Siempre 3 27,3 100,0
Total 11 100,0

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

Figura 19

Vision de crecimiento y desarrollo

La empresa demuestra una vision clara de crecimiento y
desarrollo futuro
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Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

La vision de crecimiento y desarrollo futuro obtuvo el mayor respaldo de la dimension
directiva, con un 54,6 %. El resultado se interpretd como el reconocimiento de una intencion
antes que de un plan: los colaboradores perciben que la gerencia aspira a crecer, aunque no
identifican los medios previstos para lograrlo. Esta distincion resulto relevante porque una
vision gue no se traduce en objetivos verificables no orienta el trabajo cotidiano ni permite
evaluar avances. El equipo comparte el destino declarado por la direccion, pero desconoce la

ruta trazada para alcanzarlo.
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Los problemas dentro de la empresa se solucionan de manera oportuna

Tabla 19
Solucion oportuna de los problemas

Respuesta f % % acumulado
Nunca 3 27,3 27,3
Casi nunca 1 91 36,4

A veces 1 91 455
Casi siempre 3 27,3 72,7
Siempre 3 27,3 100,0
Total 11 100,0

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

Figura 20

Solucion oportuna de los problemas

Los problemas dentro de la empresa se solucionan de manera
oportuna.
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Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

La solucion oportuna de los problemas alcanzo un 54,6 % de valoraciones positivas,
con un tercio del personal en posicion contraria. Esta polarizacion describidé un patron de
gestion reactivo: las dificultades se resuelven cuando la gerencia interviene directamente, de
modo que la percepcion varia segin la proximidad de cada colaborador con esa instancia. La
organizacion demostré capacidad de respuesta, pero no un procedimiento que la haga
previsible. Como resultado, la eficacia observada dependio de la disponibilidad del gerente y

no de una estructura que opere con autonomia.
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Las decisiones tomadas por la gerencia favorecen el desarrollo del trabajo operativo

Tabla 20
Decisiones gerenciales y trabajo operativo

Respuesta f % % acumulado
Nunca 0 0,0 0,0

Casi nunca 3 27,3 27,3

A veces 5 45,5 72,7
Casi siempre 1 91 81,8
Siempre 2 18,2 100,0
Total 11 100,0

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

Figura 21
Decisiones gerenciales y trabajo operativo

Las decisiones tomadas por la gerencia favorecen el
desarrollo del trabajo operativo.
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Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

Las decisiones gerenciales orientadas a favorecer el trabajo operativo obtuvieron
apenas un 27,3 % de valoraciones favorables, mientras casi la mitad del equipo se ubico en
una posicion intermedia. Esa concentracion en el punto medio no expreso tibieza sino
desconocimiento: los colaboradores no evallan negativamente unas decisiones en las que no
participan ni cuyos fundamentos conocen. El dato confirmé que la toma de decisiones opera
como un proceso cerrado en la gerencia, situacion que limita el compromiso del personal con

resultados que percibe como ajenos a su intervencion.
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El liderazgo de la gerencia contribuye al mejoramiento de la competitividad de la empresa

Tabla 21
Aporte del liderazgo gerencial

Respuesta f % % acumulado
Nunca 0 0,0 0,0

Casi nunca 3 27,3 27,3

A veces 4 36,4 63,6
Casi siempre 1 91 72,7
Siempre 3 27,3 100,0
Total 11 100,0

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

Figura 22
Aporte del liderazgo gerencial

El liderazgo de la gerencia contribuye al mejoramiento de
la competitividad de la empresa.
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Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

La contribucién del liderazgo gerencial al mejoramiento de la empresa fue reconocida
por el 36,4 % de los colaboradores, con una proporcion equivalente incapaz de pronunciarse.
Este item result6 especialmente significativo por su vinculo directo con la variable de estudio:
apenas un tercio del equipo atribuyd a la direccion un efecto positivo sobre la organizacion. El
hallazgo no cuestiond la capacidad del gerente, sino la visibilidad de su gestion, pues un
liderazgo que no se comunica ni se ejerce de forma estructurada dificilmente sera percibido

como motor de mejora por quienes ejecutan las tareas.
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En la empresa se evaltan los resultados del trabajo realizado para mejorar el desempefio

Tabla 22
Evaluacion de los resultados del trabajo

Respuesta f % % acumulado
Nunca 0 0,0 0,0

Casi nunca 3 27,3 27,3

A veces 2 18,2 45,5
Casi siempre 3 27,3 72,7
Siempre 3 27,3 100,0
Total 11 100,0

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

Figura 23
Evaluacion de los resultados del trabajo

En la empresa se evalian los resultados del trabajo
realizado para mejorar el desempefio.
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Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre
Toma de decisiones estratégicas

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

La evaluacion de los resultados del trabajo fue reconocida por el 54,6 % del personal,
uno de los registros mas altos de la dimension. La interpretacion apuntd, sin embargo, a una
evaluacion de caracter informal: existe supervision y retroalimentacion verbal, pero no
indicadores ni registros que permitan comparar desempefios en el tiempo. Bajo ese esquema,
la valoracion del trabajo queda sujeta a la apreciacion personal del supervisor. La empresa
evalUa, aunque sin instrumentos que otorguen objetividad al proceso ni que permitan sustentar

decisiones sobre reconocimiento o promocion.
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En la empresa se practican valores éticos y de responsabilidad laboral

Tabla 23
Practica de valores éticos

Respuesta F % % acumulado
Nunca 1 91 91

Casi nunca 4 36,4 45,5

A veces 3 27,3 72,7
Casi siempre 1 9,1 81,8
Siempre 2 18,2 100,0
Total 11 100,0

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

Figura 24
Practica de valores éticos

En la empresa se practican valores éticos y de
responsabilidad laboral.

Frecuencia

Nunca Casli nunca Aveces Casi siempre Siempre

Cultura organizacional

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

La préactica de valores éticos y de responsabilidad laboral registro el nivel de rechazo
maés alto de todo el estudio, con un 45,5 % de valoraciones desfavorables. El dato constituyd
la sefial de alerta mas seria del diagndstico interno, pues no se refirié a recursos ni a procesos
sino a la convivencia organizacional. Una cultura que el propio personal no percibe como
coherente erosiona la disposicion a cooperar y anticipa conflictos dificiles de revertir. Este
resultado explico, en buena medida, las bajas valoraciones obtenidas en reconocimiento,

participacion y compromiso.
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Existe una adecuada coordinacién y comunicacién entre los trabajadores

Tabla 24

Coordinacién y comunicacion interna
Respuesta f % % acumulado
Nunca 1 91 91
Casi nunca 2 18,2 27,3
A veces 3 27,3 54,5
Casi siempre 3 27,3 81,8
Siempre 2 18,2 100,0
Total 11 100,0

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

Figura 25
Coordinacién y comunicacion interna

Existe una adecuada coordinacién y comunicacién entre los
trabajadores.

Frecuencia

Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre
Cultura organizacional

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

La coordinacion y comunicacion entre los trabajadores obtuvo un 455 % de
valoraciones favorables. El equipo se coordina, pero lo hace apoyado en la cercania fisicay en
el tamafio reducido del grupo, no en canales establecidos. Esa modalidad funciona mientras
todos comparten el mismo espacio y horario, aunque se quiebra ante cualquier ampliacion de
turnos, incorporacion de personal o distribucién de tareas entre areas. La coordinacion
observada constituyd, por tanto, una consecuencia de la escala de la empresa y no un logro de

su disefio organizacional.
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Se siente valorado(a) y reconocido(a) como parte de la organizacion

Tabla 25
Reconocimiento y valoracion del personal

Respuesta f % % acumulado
Nunca 0 0,0 0,0

Casi nunca 4 36,4 36,4

A veces 2 18,2 54,5
Casi siempre 4 36,4 90,9
Siempre 1 91 100,0
Total 11 100,0

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

Figura 26
Reconocimiento y valoracion del personal

Se siente valorado(a) y reconocido(a) como parte de la
organizacion.

Frecuencia

Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre
Cultura organizacional

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

El sentimiento de ser valorado y reconocido dentro de la organizacion alcanzo un 45,5
% de respuestas favorables, con méas de un tercio del personal en desacuerdo. El déficit de
reconocimiento se identific6 como una causa probable del bajo compromiso registrado en
otros items, ya que la motivacion laboral responde tanto a factores simbolicos como
econdmicos. En estructuras pequefias, donde no existen esquemas formales de incentivos, el
reconocimiento verbal y la distribucion equitativa de oportunidades adquieren un peso

decisivo que la gerencia no ha capitalizado de manera deliberada.
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La empresa promueve la adaptacién a los cambios organizacionales

Tabla 26

Adaptacion a los cambios organizacionales
Respuesta f % % acumulado
Nunca 1 91 91
Casi nunca 3 27,3 36,4
A veces 3 27,3 63,6
Casi siempre 4 36,4 100,0
Siempre 0 0,0 100,0
Total 11 100,0

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

Figura 27

Adaptacion a los cambios organizacionales

La empresa promueve la adaptacién a los cambios
organizacionales.

Frecuencia

Nunca Casi hunca Aveces Casi siempre Siempre

Gestion de cambio

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

La promocion de la adaptacion a los cambios organizacionales obtuvo un 36,4 % de
valoraciones positivas, equiparado por una proporcion idéntica de respuestas contrarias. La
division evidencio que los cambios ocurren sin acompafiamiento: se implementan decisiones
que modifican rutinas sin preparar al equipo para asumirlas. Cuando la organizaciéon no
gestiona la transicion, el personal interpreta la novedad como imposicion y responde con
resistencia pasiva. Este resultado inauguro la dimension mas débil de la variable liderazgo

estratégico y condicion0 la viabilidad de cualquier propuesta de mejora futura.
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La gerencia explica claramente las razones de los cambios realizados en la empresa

Tabla 27

Comunicacion de los cambios realizados
Respuesta f % % acumulado
Nunca 1 91 91
Casi nunca 3 27,3 36,4
A veces 3 27,3 63,6
Casi siempre 3 27,3 90,9
Siempre 1 91 100,0
Total 11 100,0

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

Figura 28
Comunicacion de los cambios realizados

La gerencia explica claramente las razones de los cambios
realizados en la empresa.

Frecuencia

Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre
Gestién de cambio
Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

La explicacion de las razones de los cambios por parte de la gerencia fue reconocida
por el 36,4 % del personal. El hallazgo distingui6 entre informar y explicar: los cambios se
anuncian, pero no se fundamentan. Esa diferencia resultd decisiva, pues la aceptacion de una
transformacion depende menos de su contenido que de la comprension de su propésito. Al
desconocer los motivos, los colaboradores no pueden anticipar consecuencias ni identificar su
papel en el nuevo escenario, con lo cual la comunicacion cumple una funcion meramente

declarativa y no de gestion.
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Los trabajadores tienen participacion en las propuestas de mejora y cambios
organizacionales

Tabla 28

Participacién en propuestas de mejora
Respuesta f % % acumulado
Nunca 0 0,0 0,0
Casi nunca 4 36,4 36,4
A veces 5 45,5 81,8
Casi siempre 2 18,2 100,0
Siempre 0 0,0 100,0
Total 11 100,0

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

Figura 29
Participacion en propuestas de mejora

Los trabajadores tienen participacion en las propuestas de
mejora y cambios organizacionales.

Frecuencia

Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre
Gestién de cambio
Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

La participacion de los trabajadores en las propuestas de mejora registro el resultado
mas bajo de toda la investigacion, con un 18,2 % de valoraciones favorables y casi la mitad
del equipo en posiciéon intermedia. Esa concentracion en el punto medio no expresé
indiferencia sino inexistencia del mecanismo: no se puede valorar una practica que nunca ha
operado. El dato identifico el vacio mas critico del diagndstico, ya que la ausencia de canales
de participacion cancela la principal fuente de innovacion disponible en una empresa pequefia,

que es el conocimiento de quienes ejecutan los procesos.
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La empresa actua rapidamente para solucionar las fallas operativas

Tabla 29
Respuesta ante fallas operativas

Respuesta f % % acumulado
Nunca 1 91 91

Casi nunca 3 27,3 36,4

A veces 2 18,2 54,5
Casi siempre 4 36,4 90,9
Siempre 1 91 100,0
Total 11 100,0

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

Figura 30
Respuesta ante fallas operativas

La empresa actia rapidamente para solucionar las fallas
operativas.

Frecuencia

Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Eficiencia operativa

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

La rapidez para solucionar las fallas operativas obtuvo un 45,5 % de valoraciones
favorables. La capacidad de respuesta existe, aunque descansa en la intervencion directa de la
gerencia antes que en procedimientos definidos. Esta modalidad permite resolver incidencias
puntuales, pero impide anticiparlas, pues no se registran ni se analizan sus causas. Sin ese
registro, cada falla se enfrenta como un hecho aislado y la organizacion repite soluciones sin
eliminar el origen del problema, patrén que incrementa los costos operativos de manera

silenciosa y sostenida en el tiempo.
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Existe una adecuada supervision y seguimiento de los procesos de trabajo

Tabla 30
Supervision y seguimiento de procesos

Respuesta f % % acumulado
Nunca 0 0,0 0,0

Casi nunca 4 36,4 36,4

A veces 2 18,2 54,5
Casi siempre 4 36,4 90,9
Siempre 1 91 100,0
Total 11 100,0

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

Figura 31
Supervision y seguimiento de procesos

Existe una adecuada supervision y seguimiento de los
procesos de trabajo.

Frecuencia

Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Eficiencia operativa

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

La supervision y el seguimiento de los procesos de trabajo alcanzaron un 45,5 % de
respuestas positivas. El resultado describié una supervision ejercida por presencia: el
responsable observa directamente la operacion, sin instrumentos que documenten lo
observado. Ese esquema aporta control inmediato pero no genera informacion acumulable, de
modo que la empresa carece de evidencia para identificar tendencias, comparar periodos o
sustentar decisiones de mejora. La supervision, entendida asi, verifica el cumplimiento del

momento, pero no construye la memoria operativa que requiere una gestion por procesos.
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El personal demuestra compromiso con las actividades y objetivos de la empresa

Tabla 31
Compromiso del personal

Respuesta f % % acumulado
Nunca 0 0,0 0,0

Casi nunca 3 27,3 27,3

A veces 4 36,4 63,6
Casi siempre 0 0,0 63,6
Siempre 4 36,4 100,0
Total 11 100,0

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

Figura 32
Compromiso del personal

El personal demuestra compromiso con las actividades y
objetivos de la empresa.

Frecuencia

Nunca Casi nunca Aveces Casl siempre Siempre
Eficiencia operativa

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

El compromiso del personal con las actividades y objetivos de la empresa obtuvo un
36,4 % de valoraciones favorables, con una proporcién equivalente en posicion intermedia.
Este resultado no se interpretd como un rasgo individual sino como una consecuencia: el
compromiso disminuye cuando el trabajador desconoce las metas, no participa en las
decisiones y no percibe reconocimiento. Los tres factores fueron documentados en items
anteriores, de manera que la baja implicacion observada constituy6 el efecto acumulado de las

debilidades directivas y no una caracteristica atribuible al equipo de trabajo.
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El liderazgo de la gerencia influye positivamente en la motivacion y compromiso del
personal

Tabla 32

Liderazgo y motivacion del personal
Respuesta f % % acumulado
Nunca 0 0,0 0,0
Casi nunca 3 27,3 27,3
A veces 2 18,2 455
Casi siempre 3 27,3 72,7
Siempre 3 27,3 100,0
Total 11 100,0

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

Figura 33
Liderazgo y motivacion del personal

El liderazgo de la gerencia influye positivamente en la
motivacién y compromiso del personal.

Frecuencia

Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre
Eficiencia operativa

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

La influencia del liderazgo gerencial sobre la motivacion del personal alcanz6 un 54,6
% de valoraciones favorables, el registro mas alto de la dimensién operativa. El dato matizo
el diagnostico previo: el liderazgo si motiva cuando se ejerce de manera directa y presencial.
Su limitacion no radicd en la capacidad personal del gerente sino en el alcance de esa
influencia, que se agota en el contacto individual y no se institucionaliza mediante préacticas
replicables. La empresa dispone de un liderazgo eficaz en lo interpersonal pero ausente en lo

estructural.
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La empresa fomenta el aprendizaje y desarrollo continuo del personal para mejorar el
desempefio organizacional

Tabla 33
Fomento del aprendizaje continuo

Respuesta f % % acumulado
Nunca 1 91 91

Casi nunca 4 36,4 45,5

A veces 2 18,2 63,6
Casi siempre 1 91 72,7
Siempre 3 27,3 100,0
Total 11 100,0

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

Figura 34
Fomento del aprendizaje continuo

La empresa fomenta el aprendizaje y desarrollo continuo del
personal para mejorar el desempefio organizacional.

Frecuencia

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Capacidades organizacionales

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

El fomento del aprendizaje y desarrollo continuo concentrd un 45,5 % de valoraciones
desfavorables, el segundo nivel de rechazo mas elevado del estudio. La ausencia de
capacitacion se identifico como una causa estructural de las debilidades detectadas, pues sin
formacion no se incorporan nuevas practicas ni se actualizan los métodos de trabajo. El
hallazgo adquiri6 mayor peso al vincularlo con las carencias tecnoldgicas registradas
posteriormente: la organizacion no puede modernizar sus procesos si previamente no

desarrolla en su personal las competencias necesarias para operarlos.
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Las funciones y responsabilidades estan claramente definidas dentro de la empresa

Tabla 34
Definicién de funciones y responsabilidades

Respuesta f % % acumulado
Nunca 0 0,0 0,0

Casi nunca 3 27,3 27,3

A veces 2 18,2 45,5
Casi siempre 4 36,4 81,8
Siempre 2 18,2 100,0
Total 11 100,0

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

Figura 35
Definicién de funciones y responsabilidades

Las funciones y responsabilidades estan claramente
definidas dentro de la empresa.

Frecuencia

EED

Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre
Capacidades organizacionales

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

La definicion de funciones y responsabilidades fue reconocida por el 54,6 % de los
colaboradores. La claridad percibida se atribuy6 al tamafio del equipo méas que a la existencia
de documentacién formal: en una estructura de once personas cada quien conoce su tarea por
experiencia directa. Esa claridad, sin embargo, no esta respaldada por manuales ni
descripciones de puesto, de modo que se perderia ante cualquier incorporacion o reemplazo.
La organizacion opera con roles comprendidos pero no formalizados, condicion que limita su

capacidad de crecer sin desorganizarse.
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La comunicacién con los clientes se realiza de manera efectiva

Tabla 35
Efectividad de la comunicacién con clientes

Respuesta f % % acumulado
Nunca 1 91 91

Casi nunca 2 18,2 27,3

A veces 2 18,2 455
Casi siempre 5 45,5 90,9
Siempre 1 91 100,0
Total 11 100,0

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

Figura 36
Efectividad de la comunicacion con clientes

La comunicacién con los clientes se realiza de manera
efectiva.

Frecuencia

Nunca Casi nunca Aveces Casli siempre Siempre
Capacidades organizacionales

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

La efectividad de la comunicacion con los clientes obtuvo un 54,6 % de valoraciones
favorables, constituyendo la Unica capacidad organizacional alineada con la percepcion
externa positiva. Esta coincidencia resultdé coherente con los resultados del instrumento
aplicado a los consumidores, quienes destacaron el trato recibido. El hallazgo delimité con
precision la fortaleza real de la empresa: su desempefio es sélido en la interfaz con el cliente y
débil en la gestion interna que deberia sostenerla. La organizacion comunica bien hacia afuera

y de manera deficiente hacia adentro.
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Los procesos internos de la empresa contribuyen al mejoramiento de la calidad del servicio

Tabla 36

Procesos internos y calidad del servicio
Respuesta f % % acumulado
Nunca 0 0,0 0,0
Casi nunca 3 27,3 27,3
A veces 3 27,3 54,5
Casi siempre 2 18,2 72,7
Siempre 3 27,3 100,0
Total 11 100,0

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

Figura 37

Procesos internos y calidad del servicio

Los procesos internos de la empresa contribuyen al
mejoramiento de la calidad del servicio.

Frecuencia

erar Ol | [z7zrs]

Nunca Casi hunca Aveces Casi siempre Siempre

Capacidades organizacionales

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

La contribucion de los procesos internos al mejoramiento de la calidad del servicio
alcanzé un 45,5 % de valoraciones positivas. El resultado indico que la calidad se sostiene por
el esfuerzo del personal mas que por el disefio de los procesos. Esa distincion tuvo
consecuencias practicas, pues un estandar sustentado en la dedicacion individual resulta
inestable y dificil de mantener ante incrementos de la demanda. La empresa alcanza buenos
resultados de calidad, aunque por una via que no garantiza su repeticion sistematica ni permite

auditar el origen de las variaciones.
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La empresa incorpora herramientas tecnoldgicas actualizadas en sus procesos operativos

Tabla 37
Incorporacion de herramientas tecnoldgicas

Respuesta f % % acumulado
Nunca 1 91 91

Casi nunca 3 27,3 36,4

A veces 2 18,2 54,5
Casi siempre 5 45,5 100,0
Siempre 0 0,0 100,0
Total 11 100,0

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

Figura 38

Incorporacion de herramientas tecnoldgicas

La empresa incorpora herramientas tecnolégicas actualizadas
en sus procesos operativos.

Frecuencia

[z}
.

9,09%

.

Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Capacidades organizacionales

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

La incorporacion de herramientas tecnoldgicas actualizadas obtuvo un 45,5 % de
valoraciones favorables, con mas de un tercio del personal en desacuerdo. La brecha
tecnoldgica se confirmd como una de las debilidades estructurales del diagnéstico, en tanto
condiciona simultdneamente el control de procesos, el registro de informacion y la capacidad
de respuesta. Su relevancia competitiva radico en que los oferentes del sector avanzan en
automatizacion, de manera que mantener una operacion manual no solo limita la eficiencia
interna sino que amplia progresivamente la distancia frente a los competidores del mercado

local.



101

AQUAPRO busca innovar tecnolégicamente sus procesos frente a las exigencias actuales
del mercado

Tabla 38
Innovacion tecnologica de los procesos

Respuesta f % % acumulado
Nunca 0 0,0 0,0

Casi nunca 4 36,4 36,4

A veces 1 91 455
Casi siempre 3 27,3 72,7
Siempre 3 27,3 100,0
Total 11 100,0

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

Figura 39
Innovacion tecnoldgica de los procesos

AQUAPRO busca innovar tecnolégicamente sus procesos frente
a las exigencias actuales del mercado.

Frecuencia

Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre
Capacidades organizacionales

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

La bdsqueda de innovacion tecnoldgica frente a las exigencias del mercado registro un
54,6 % de valoraciones favorables junto a un tercio de las respuestas contrarias. Esta
polarizacién distinguid entre intencidn y ejecucion: el personal percibe el interés de la gerencia
por innovar, pero no observa resultados concretos derivados de ese propoésito. La distancia
entre ambos planos suele originarse en restricciones de financiamiento y en la ausencia de una
planificacién que ordene las inversiones. La innovacion permanecié, en consecuencia, como

una aspiracién declarada y no como una préactica instalada.
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AQUAPRO posee ventajas competitivas frente a otras empresas similares del sector

Tabla 39

Ventajas competitivas percibidas
Respuesta f % % acumulado
Nunca 1 91 91
Casi nunca 2 18,2 27,3
A veces 4 36,4 63,6
Casi siempre 3 27,3 90,9
Siempre 1 91 100,0
Total 11 100,0

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

Figura 40

Ventajas competitivas percibidas

AQUAPRO posee ventajas competitivas frente a otras empresas
similares del sector.
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Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Posicionamiento del mercado
Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de AQUAPRO (n
=11).

La percepcion de ventajas competitivas frente a otras empresas del sector obtuvo
apenas un 36,4 % de valoraciones favorables entre los colaboradores. El contraste con el
instrumento aplicado a clientes constituyo el hallazgo mas relevante de la investigacion:
mientras el 78,0 % de los consumidores recomienda el servicio, solo un tercio del personal
reconoce que la empresa posee ventajas competitivas. La organizacion es valorada
externamente por encima de lo que su propio equipo cree, brecha que se explicd por el

desconocimiento de los resultados comerciales y que limita el orgullo de pertenencia.
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Encuesta a proveedores de AQUAPRO

La gerencia de AQUAPRO toma decisiones oportunas y adecuadas para resolver los
problemas que surgen en la relacion comercial

Tabla 40

Toma de decisiones en la relacion comercial
Respuesta f % % acumulado
Nunca 1 33,3 33,3
Casi nunca 0 0,0 33,3
A veces 0 0,0 33,3
Casi siempre 2 66,7 100,0
Siempre 0 0,0 100,0
Total 3 100,0

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los proveedores de AQUAPRO (n =
3).

Figura 41
Toma de decisiones en la relacion comercial

La gerencia de AQUAPRO toma decisiones oportunas y
adecuadas para resolver los problemas que surgen en la
relacion comercial

Frecuencia

Nunca Casi nunca Aveces Casl siempre Siempre

Toma de decisiones estratégicas
Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los proveedores de AQUAPRO (n =
3).

La toma de decisiones oportunas en la relacién comercial fue valorada favorablemente
por dos de los tres proveedores consultados. Dado el reducido numero de informantes, los
porcentajes se interpretaron con cautela y como indicio antes que como medida. La lectura
relevante fue la dispersion: la mayoria reconocié capacidad de respuesta, aunque un
informante manifestd la posicion opuesta, lo que sugirié un trato desigual segun el tipo de
insumo o la antigiiedad del vinculo. La gestion de proveedores aparecio, asi como una

practica personalizada y no estandarizada.



104

AQUAPRO evalua y busca mejorar continuamente las relaciones comerciales con sus
proveedores

Tabla 41
Mejora de las relaciones con proveedores

Respuesta f % % acumulado
Nunca 0 0,0 0,0

Casi nunca 1 33,3 33,3

A veces 0 0,0 33,3
Casi siempre 0 0,0 33,3
Siempre 2 66,7 100,0
Total 3 1000

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada a los proveedores de AQUAPRO (n =
3).

Figura 42

Mejora de las relaciones con proveedores

AQUAPRO evalua y busca mejorar continuamente las relaciones
comerciales con sus proveedores

Frecuencia

Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Toma de decisiones estratégicas

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada a los proveedores de AQUAPRO (n =
3).

La evaluacion y mejora continua de las relaciones comerciales obtuvo la valoracion
mas alta del instrumento aplicado a proveedores. Este resultado se interpreté como una
consecuencia del tamafio de la empresa y de la cercania personal que mantiene con sus
abastecedores, condicion que facilita acuerdos y ajustes sin tramites intermedios. La fortaleza
identificada resultdé coherente con el desempefio observado en la relacion con clientes: la
organizacion gestiona bien los vinculos directos. Pese a lo anterior, ese capital relacional

carece de respaldo contractual que lo proteja ante cambios de interlocutor.
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La comunicacion y coordinacion para los pedidos y entregas con AQUAPRO se realiza de
manera eficiente

Tabla 42
Coordinacién de pedidos y entregas

Respuesta F % % acumulado
Nunca 0 0,0 0,0

Casi nunca 0 0,0 0,0

A veces 1 33,3 33,3
Casi siempre 2 66,7 100,0
Siempre 0 0,0 100,0
Total 3 1000

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada a los proveedores de AQUAPRO (n =
3).

Figura 43

Coordinacién de pedidos y entregas

La comunicacién y coordinacion para los pedidos y entregas
con AQUAPRO se realiza de manera eficiente

Frecuencia

Nunca Casli nunca Aveces Casi siempre Siempre

Cultura organizacional

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los proveedores de AQUAPRO (n =
3).

La comunicacion y coordinacion de pedidos y entregas fue considerada adecuada por
dos de los tres proveedores, mientras el restante se ubico en una posicion intermedia. El
resultado reflejé una logistica funcional, pero sin programacion formal, en la que los pedidos
se gestionan segun la necesidad inmediata y no mediante una planificacion de abastecimiento.
Ese esquema resulta viable con volumenes reducidos, aunque expone a la empresa a
interrupciones de suministro si la demanda creciera o si un proveedor modificara sus

condiciones de entrega sin previo aviso.
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AQUAPRO comunica de manera clara los cambios que afectan la relacion comercial
(precios, condiciones, plazos, entre otros)

Tabla 43
Comunicacion de cambios comerciales

Respuesta f % % acumulado
Nunca 0 0,0 0,0

Casi nunca 0 0,0 0,0

A veces 2 66,7 66,7
Casi siempre 1 33,3 100,0
Siempre 0 0,0 100,0
Total 3 100,0

Nota. Elaboracién propia a partir de la encuesta aplicada a los proveedores de AQUAPRO (n =
3).

Figura 44
Comunicacion de cambios comerciales

AQUAPRO comunica de manera clara los cambios que afectan la
relacién comercial (precios, condiciones, plazos, entre
otros)

Frecuencia

:

4

Nunca Casi nunca Aveces Casi siempre Siempre

Gestion de cambio
Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los proveedores de AQUAPRO (n =
3).

La comunicacion de los cambios que afectan la relacion comercial obtuvo la valoracion
mas baja del instrumento, con dos de los tres proveedores situados en una posicion intermedia.
El hallazgo replico, en el ambito externo, la debilidad identificada en la gestion interna del
cambio: la organizacion informa sus modificaciones cuando ya se han producido y no de
manera anticipada. Esta coincidencia confirmo que la comunicacion deficiente constituye un

rasgo transversal de la gestion y no una carencia limitada al trato con el personal de la empresa.
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Discusion

Los resultados obtenidos permitieron evidenciar que el liderazgo estratégico mantiene
una relacion significativa con la competitividad organizacional de AQUAPRO. El coeficiente
de correlacion de Spearman alcanzé 0,954, con un p-valor inferior a 0,01, lo que evidencid
una relacién positiva muy alta entre ambas variables. Este hallazgo coincide con lo reportado
por Sangama-Sanchez et al. (2025), quienes obtuvieron una correlacion de 0,940 en medianas
empresas peruanas y concluyeron que el liderazgo y la competitividad se refuerzan
mutuamente. En la misma linea, Samimi et al. (2022) sostienen que el liderazgo estratégico se
expresa en la capacidad de formular e implementar estrategias que generan ventajas
competitivas sostenibles, lo que explica que las percepciones sobre la direccion de la empresa

se desplacen en el mismo sentido que las percepciones sobre su capacidad competitiva.

Aun asi, la magnitud de la correlacién obtenida difiere de la reportada en otros
contextos. Ramirez Soto y Puican Rodriguez (2022) hallaron un coeficiente de 0,579 y Viteri
Arias (2021) uno de 0,376, ambos de nivel moderado. Esta diferencia se explica por las
condiciones del objeto de estudio, ya que la presente investigacion se aplic a la totalidad del
personal de una empresa pequefia, conformada por once colaboradores, mientras que los
estudios citados trabajaron con muestras mas amplias y heterogéneas. En organizaciones de
menor tamafo las percepciones tienden a ser mas homogéneas, porque la distancia entre la
gerencia y el personal operativo es reducida y un mismo comportamiento directivo afecta de

manera simultanea a todas las areas.

El contraste entre los dos grupos encuestados constituy6 el hallazgo mas revelador del
estudio. Mientras los clientes valoraron favorablemente a la organizacién, con un 78,0 %
dispuesto a recomendar el servicio y un 76,2 % conforme con el trato del personal, los
colaboradores expresaron una valoracién considerablemente menor de la gestién interna: solo
el 36,4 % considerd que las metas y objetivos se comunican con claridad y el mismo porcentaje
estimé que el liderazgo de la gerencia contribuye al mejoramiento de la empresa. Esta
divergencia revela que la reputacion externa de AQUAPRO no se sustenta en un liderazgo
interno consolidado, sino en la calidad del producto y en la relacidn directa con el cliente. El
resultado coincide con lo observado por Acosta Acosta (2024), quien identificd
desconocimiento de las habilidades gerenciales por parte de gerentes y jefes departamentales,

situacion que limita la toma de decisiones orientada a la mejora competitiva.

La dimension de capacidades organizacionales concentré las mayores debilidades.
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Unicamente el 45,5 % del personal reconocié que la empresa incorpora herramientas
tecnoldgicas actualizadas y el 54,5 % percibio esfuerzos de innovacion tecnologica frente a
las exigencias del mercado. Este resultado adquiere relevancia al contrastarlo con Balvin
Azafa (2025), quien demostré mediante regresion lineal maltiple que la innovacion y el
liderazgo explican el 30,3 % de la competitividad en micro y pequefias empresas. Desde la
perspectiva de Barney (1991), la ventaja competitiva sostenible depende de recursos y
capacidades dificiles de imitar; en el caso analizado, la ausencia de modernizacion tecnolégica
limita la construccion de esas capacidades y expone a la organizacion frente a competidores

con mayor equipamiento.

La gestion del cambio resultd ser el aspecto méas critico de la variable liderazgo
estratégico, pues apenas el 18,2 % de los colaboradores manifestd participar en las propuestas
de mejora y cambio. Este dato guarda relacion con lo planteado por Pérez Avila (2025), cuyo
estudio demostré6 que el liderazgo transformacional influye significativamente en la
innovacion y en el desempefio laboral, actuando la innovacion como variable mediadora. Ello
explica que, la escasa participacion del personal no constituye un problema aislado de clima
laboral, sino un obstaculo directo para la innovacién y, por esa via, para la competitividad.
Yukly Gardner (2020) advierten que los lideres efectivos influyen tanto en la estructura formal
como en los procesos informales que orientan el comportamiento de los equipos, condicion

que en AQUAPRO no se cumple plenamente.

Finalmente, la matriz de evaluacion de factores internos arrojo un puntaje ponderado
total de 2,58, ligeramente superior al valor promedio de referencia de 2,50. Esta cifra confirma
cuantitativamente lo observado en las encuestas: la organizacion sostiene una posicién interna
medianamente fuerte, apoyada en su reputacion y en la calidad percibida del servicio, pero
condicionada por debilidades en tecnologia, planificacion formal y comunicacion interna.
Porter (1985) sefiala que la ventaja competitiva se construye mediante el desarrollo eficiente
de las actividades internas de la empresa, de modo que los resultados obtenidos justifican la
formulacion de estrategias orientadas a fortalecer el liderazgo estratégico como mecanismo

para consolidar la competitividad organizacional de AQUAPRO.
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Plan Accién o Propuesta

De acuerdo con la encuesta y la entrevista, se realizé una matriz MEFI, la cual es una
herramienta estratégica que permite la evaluacion de factores internos de la organizacion
(fortalezas y debilidades). Ya identificados los factores, nos serviran de guia para obtener su

vision clara de los factores que afectan el rendimiento de la institucion

Para su elaboracion se listaron los factores internos identificados a partir de la encuesta
al personal (n = 11), la percepcion de los clientes (n = 277) y la entrevista a la gerencia; a cada
factor se le asign6 un peso entre 0,00 y 1,00 segin su importancia relativa para la
competitividad, de modo que la suma de los pesos es igual a 1,00, y una calificacion de 1 a 4,
donde 1 corresponde a una debilidad mayor, 2 a una debilidad menor, 3 a una fortaleza menor

y 4 a una fortaleza mayor.

La puntuacion ponderada de cada factor resulta de multiplicar su peso por su
calificacion, y la suma total determina la posicion interna de la empresa, cuyo valor promedio
de referencia es 2,50: un puntaje superior indica una posicion interna solida y uno inferior
evidencia debilidad interna (David et al., 2020).

Tabla 44
Matriz de evaluacion de factores internos
P
. . P C  unt
Factores internos determinantes ali .
e ae uacion
0 a
Fortalezas
Imagen de confiabilidad y buena reputacion 0,
ante los clientes 4 0,32
08
Alta satisfaccion del cliente y 0,
disposicion a recomendar el servicio o7 4 0,28
Servicio que cumple con los 0,
estandares de calidad percibidos 07 4 0,28
Trato cordial y responsable en la 0,
3 0,15

05
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Relacién calidad-precio competitiva en 0
el mercado local o5 3 0,15
Liderazgo gerencial cercanoy 0
accesible que motiva al personal 0B 4 0,32
Compromiso del personal con 0
las actividades y o5 3 0,15
objetivos de la empresa
Direccion estratégica con vision 0
de crecimiento a futuro o5 3 0,15
Debilidades
Escasa incorporacion de 0
herramientas tecnoldgicas actualizadas 08 , 1 0,08
Limitada innovacién tecnoldgica frente 0
a las exigencias del mercado 07 1 0,07
Débil percepcién interna de 0
ventajas competitivas o5 2 0,10
Débil gestion del cambio vy 0
baja participacion del 07 2 0,14
personal en las mejoras
Deficiencias en la supervision y 0 ) 010
06 ’
Comunicacién interna y 0
coordinacion entre areas mejorable o5 2 0,10
Ausencia estratégica formal de u  planificac 0,
n ion 07
a
Limitado fomento de la capacitacion 0
y desarrollo del personal o5 2 0,10
1
Total 2,58
00 ’

Nota. Elaboracion propia a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores (n = 11), la
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encuesta a los clientes (n = 277) y la entrevista a la gerencia de AQUAPRO.

El puntaje ponderado total de la matriz MEFI de AQUAPRO fue de 2,58, cifra
ligeramente superior al promedio de referencia de 2,50, lo que indica que la organizacion posee
una posicion interna medianamente fuerte, en la que sus fortalezas superan por un margen
estrecho a sus debilidades. Entre las fortalezas de mayor peso destacan la imagen de
confiabilidad, la satisfaccion y recomendacion de los clientes, el cumplimiento de estandares
de calidad y el liderazgo gerencial cercano, factores que sostienen la competitividad de la

empresa.

Pese a lo anterior, las debilidades asociadas a la escasa incorporacién de herramientas
tecnoldgicas, la limitada innovacion, la ausencia de una planificacion estratégica formal y la
débil gestion del cambio reducen su capacidad competitiva. Por lo tanto, el resultado confirma
que AQUAPRO cuenta con una base interna favorable, aunque requiere fortalecer sus procesos
tecnoldgicos, de planificacion y de gestion del talento humano para consolidar su posicion en

el mercado.

Con base en la evaluacion de los factores internos de la matriz MEFI y en el anélisis
del entorno de la empresa, se elabord la matriz FODA, la cual sintetiza las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas de AQUAPRO.

Tabla 45

Matriz FODA
FORTALEZAS DEBILIDADES
F1: Imagen de confiabilidad y buena reputacion | D1: Escasa incorporacion de tecnologia y
ante los clientes. limitada innovacion.
F2: Servicio que cumple los estandares de D2: Ausencia de una planificacion estratégica
calidad y alta satisfaccion del cliente. formal.
F3: Liderazgo gerencial cercano y accesible que | D3: Débil gestion del cambio y baja
motiva al personal. participacion del personal.
F4: Relacion calidad-precio competitiva en el D4: Comunicacion interna deficiente y limitado
mercado local. fomento de la capacitacion.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
O1: Demanda creciente de agua purificada de Al: Competencia creciente en el sector de
calidad. purificadoras.
02: Acceso a nuevas tecnologias de A2: Exigencias tecnolégicas y de estandares del
purificacion y gestion. mercado.
O3: Programas de capacitacion y desarrollo de A3: Alto poder de negociacion de los
liderazgo. proveedores.
O4: Crecimiento del mercado local de agua A4: Cambios acelerados del entorno y del
embotellada. comportamiento del consumidor.
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Nota. Elaboracion propia a partir del diagndstico interno (matriz MEFI) y del analisis
del entorno de la empresa AQUAPRO.

Mediante la matriz CAME (corregir, afrontar, mantener y explotar), instrumento que
ordeno las acciones segun su proposito: corregir las debilidades detectadas en el diagndstico,
afrontar las amenazas del entorno, mantener las fortalezas reconocidas por los clientes y

explotar las oportunidades del mercado. De este ordenamiento resultaron las cuatro estrategias

que estructuran la propuesta.

Tabla 46
Matriz CAME

MATRIZ CAME

OPORTUNIDADES

O1: Demanda creciente de agua
purificada de calidad.

02: Acceso a nuevas tecnologias
de purificacion y gestion.

O3: Programas de capacitacion y
desarrollo de liderazgo.

O4: Crecimiento del mercado local
de agua embotellada.

AMENAZAS

Al: Competencia creciente en el
sector de purificadoras.

A2: Exigencias tecnoldgicas y de
estandares del mercado.

A3: Alto poder de negociacion de
los proveedores.

A4: Cambios acelerados del

entorno y del comportamiento del
consumidor.

FORTALEZAS

F1: Imagen de
confiabilidad y buena
reputacion.

F2: Servicio con
estandares de calidad y
alta satisfaccion del
cliente.

F3: Liderazgo
gerencial cercano que
motiva al personal.

F4: Relacion calidad-
precio competitiva.

Estrategia ofensiva (mantenery
explotar):

Plan de fidelizacién que aproveche
la imagen de confiabilidad y la
calidad del servicio (F1, F2) para
captar la demanda creciente y
ampliar la participacién en el
mercado local (O1).

Estrategia defensiva (afrontar):

Plan de diferenciacién competitiva
basado en los estandares de calidad
y la relacion calidad-precio (F2,
F4) para afrontar la competencia y
las exigencias del mercado (A1,
A2).
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DEBILIDADES

D1: Escasa
incorporacién
tecnoldgicay limitada
innovacion.

D2: Ausencia de
planificacion
estratégica formal.

Estrategia de reorientacion
(corregir):

Programa de modernizacién
tecnolégica y planificacion
estratégica formal (D1, D2),
aprovechando el acceso a nuevas
tecnologias y la capacitacién del
personal (02, O3).

Estrategia de supervivencia
(corregir y afrontar):

Plan de gestion del cambio y
desarrollo del talento humano (D3,
D4) que fortalezca la
comunicacion interna, la
innovacion y el liderazgo
estratégico frente a las exigencias

D3: Débil gestion del del entorno (A2).

cambio y baja
participacion del
personal.

D4: Comunicacion
interna deficiente y
limitada capacitacion.

Nota. Las estrategias resultan de corregir las debilidades, afrontar las amenazas, mantener las
fortalezas y explotar las oportunidades. Elaboracion propia.

Estrategia 1: Plan de fidelizacion basado en la confiabilidad y la calidad del

servicio

Esta estrategia aprovecha las fortalezas de imagen de confiabilidad y calidad del
servicio (F1, F2) para responder a la demanda creciente de agua purificada (O1). Consiste en
implementar un programa de fidelizacion que reconozca la preferencia de los clientes, refuerce
la relacién con la cartera actual y amplie la participacion de AQUAPRO en el mercado local.
Con ello se consolida la ventaja competitiva sustentada en la percepcion positiva que el 73,3

% de los clientes manifest6 sobre la confiabilidad de la empresa.
Estrategia 2: Plan de diferenciacién competitiva por calidad y precio

A partir de los estandares de calidad y la relacion calidad-precio competitiva (F2, F4),
esta estrategia busca afrontar el incremento de la competencia y las exigencias tecnoldgicas
del mercado (A1, A2). Propone posicionar a AQUAPRO mediante atributos dificiles de imitar,
como la calidad constante del producto y un precio justo, de modo que la empresa sostenga su

participacion frente a nuevos competidores y consolide la lealtad de sus clientes.
Estrategia 3: Programa de modernizacion tecnoldgica y planificacion estratégica

Esta estrategia corrige las debilidades de escasa incorporacion tecnologica y ausencia
de planificacion estratégica formal (D1, D2) aprovechando el acceso a nuevas tecnologias y
los programas de capacitacion (02, O3). Contempla la adopcidn de herramientas tecnolégicas

en los procesos operativos y la formulacion de un plan estratégico con objetivos, indicadores
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y responsables, con el fin de ordenar la gestion interna y elevar la eficiencia operativa de la

empresa.
Estrategia 4: Plan de gestion del cambio y desarrollo del talento humano

Orientada a superar las debilidades de débil gestion del cambio y comunicacion interna
deficiente (D3, D4) frente a las exigencias del entorno (A2), esta estrategia propone fortalecer
la comunicacion interna, promover la participacion del personal y desarrollar el talento
humano mediante capacitacion continua. Asi se reduce la resistencia al cambio, se mejora la
coordinacion entre areas y se consolida un liderazgo estratégico capaz de sostener la

competitividad organizacional.

La implementacion de las cuatro estrategias propuestas se organizo en un horizonte de
doce meses, distribuido en cuatro trimestres. El cronograma que se presenta a continuacion
ordena las actividades segun su dependencia, de modo que las acciones de planificacién y
capacitacion anteceden a las de modernizacion tecnolégica y evaluacion de resultados.

Tabla 47
Cronograma de implementacion de las estrategias

Actividad Trim.1  Trim. 1l T:r:rln Trim. IV

Elaboracion del plan estratégico formal y
difusion de metas

Programa de capacitacion en liderazgo para la
gerencia

Implementacidn de reuniones periddicas de
retroalimentacion

Plan de fidelizacién basado en confiabilidad y
calidad

Diferenciacion competitiva por calidad y
precio

Adquisicidn e instalacion de herramientas
tecnoldgicas

Sistema de participacion del personal en
propuestas de mejora

Evaluacion de resultados e indicadores de
competitividad

Nota. Elaboracion propia. La marca indica el trimestre en que se ejecuta cada actividad
durante el afio de implementacién.

X

X

X

X X X X

X X X X X

X

X

El presupuesto estimado para la ejecucion del plan asciende a 5 932,50 délares, monto
ajustado a una escala accesible para una empresa de este tamafio y que contempla los rubros

de capacitacion, modernizacion tecnoldgica, comunicacion interna y acciones de fidelizacion.
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Los valores se estimaron con referencia a precios del mercado local del canton La Libertad y

pueden ajustarse segun la disponibilidad financiera de la organizacion.

Tabla 48
Presupuesto estimado de implementacion

Rubro Cantidad Costo unitario Costo total

(USD) (USD)
Capacitacion en liderazgo y gestion del
cambio 3 talleres 300,00 900,00
gsrergglna para la planificacion estratégica 1 servicio 850,00 850,00
Equipos informaticos y software de 2 equipos 700,00 1 400,00
gestion
Sistema de control y seguimiento de 1 licencia
procesos anual 600,00 600,00
Material de comunicacion interna 'y
sefialética 1 lote 400,00 400,00
. Costo unitario Costo total

Rubro Cantidad (USD) (USD)
Campana de fidelizacion y promocion del ~
servicio 1 campana 1 000,00 1 000,00
Evaluacién y medicion de indicadores aplicaciones 250,00 500,00
Imprevistos (5 %) N/A N/A 282,50
Total 5932,50

Nota. Elaboracién propia. Valores estimados en dolares de los Estados Unidos de América
con referencia a precios del mercado local del canton La Libertad.

En cuanto a la factibilidad de la inversion, el monto total de 5 932,50 ddlares se
distribuye a lo largo de los doce meses de ejecucion, lo que representa un desembolso
promedio aproximado de 494,38 ddlares mensuales. Esta distribucion permite financiar el plan
de manera progresiva con una fraccion de los ingresos operativos de la empresa, sin
comprometer su liquidez, dado que los rubros de mayor cuantia, correspondientes a la
modernizacion tecnoldgica y a la campafa de fidelizacion, pueden adquirirse por etapas
conforme al flujo de caja disponible. Considerando que la organizacion atiende a una base
aproximada de dos mil clientes, de los cuales el 78,0 % manifestd disposicion a recomendar
el servicio, la inversion resulta recuperable mediante la retencion y captacion de clientes que
generan las estrategias propuestas, por lo que se estima viable para una empresa de este

tamafio.

Finalmente, se definieron los responsables de cada estrategia, con el proposito de
asignar la autoridad y la rendicidon de cuentas correspondientes. La distribucion considera la
estructura reducida de la organizacion, por lo que algunas funciones recaen de manera

compartida en la gerencia y en el personal administrativo.
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Tabla 49
Responsables de la ejecucion del plan
Estrategia Responsable Funcion asignada

Plan de fidelizacion basado en Aprobar el plan y supervisar la
la confiabilidad y la calidad relacién con los clientes

Gerencia general

Diferenciacion competitiva Responsable de Definir la propuesta de valor y

por calidad y precio comercializacién monitorear los precios
Modernizacion tecnolégicay  Gerencia general y Gestionar la inversion y formalizar la
planificacion estratégica asesor externo planificacion

Gestion del cambio y Responsable Coordinar capacitaciones y canalizar
desarrollo del talento humano  administrativo las propuestas del personal
Seguimiento y evaluacion de Verificar el cumplimiento de metas y

Gerencia general

indicadores disponer los correctivos

Nota. Elaboracion propia a partir de la estructura organizacional de la empresa AQUAPRO.
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Conclusiones

El diagnostico del liderazgo estratégico evidencio una gestion directiva con debilidades
marcadas en sus cuatro dimensiones. La direccion estratégica presentd deficiencias en la
comunicacion de metas, reconocida como clara por apenas el 36,4 % del personal; la toma de
decisiones mostro limitaciones en la evaluacion de resultados; la cultura organizacional reveld
una coordinacion interna insuficiente; y la gestion del cambio result6 el aspecto més critico,
pues solo el 18,2 % de los colaboradores participa en las propuestas de mejora. En conjunto,
la empresa opera bajo una conduccion intuitiva, sin planificacion formal ni mecanismos que

incorporen al personal en las decisiones.

La evaluacion de la competitividad organizacional mostré un comportamiento desigual
entre sus dimensiones. La calidad y el posicionamiento en el mercado constituyen las
principales fortalezas, respaldadas por el 78,0 % de clientes dispuestos a recomendar el
servicio y el 75,8 % que reconoce el cumplimiento de estandares de calidad. En contraste, la
eficiencia operativa y las capacidades organizacionales concentran las debilidades, con apenas
el 45,5 % del personal que percibe la incorporacion de herramientas tecnoldgicas actualizadas.
La matriz de evaluacién de factores internos confirmd este diagndstico con un puntaje

ponderado de 2,58, apenas superior al promedio de referencia.

El andlisis estadistico permitié determinar que existe una relacion positiva muy alta
entre ambas variables, con un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,954 y un p-valor
inferior a 0,01, lo que sustenta la idea a defender. Los factores del liderazgo estratégico que
mayor incidencia mostraron sobre la competitividad fueron la comunicacién de la direccién
estratégica, la participacion del personal en los procesos de cambio y el fomento del
aprendizaje continuo, en tanto que la reputacion externa de la organizacion se sostiene

principalmente en la calidad del producto y no en la solidez de su gestién interna.

Sobre la base de estos hallazgos se disefiaron cuatro estrategias orientadas a fortalecer
la competitividad de la organizacion: un plan de fidelizacion sustentado en la confiabilidad y
la calidad del servicio, un plan de diferenciacion competitiva por calidad y precio, un programa
de modernizacion tecnoldgica y planificacion estratégica, y un plan de gestion del cambio y
desarrollo del talento humano. Estas propuestas se acompafiaron de un cronograma de doce
meses, un presupuesto estimado de 5 932,50 ddlares y la asignacion de responsables, 1o que

las convierte en un instrumento aplicable y verificable para la empresa.
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Recomendaciones

Se recomienda a la gerencia formalizar la planificacion estratégica de la empresa
mediante un documento que defina la misién, la vision, los objetivos y las metas anuales, y
difundirlo entre todo el personal a través de reuniones periodicas. La comunicacion clara de la
direccion constituye el punto de partida para corregir la principal debilidad detectada, dado
que resulta inviable exigir compromiso sobre objetivos que los colaboradores desconocen.

Se sugiere implementar un programa continuo de capacitacion en liderazgo dirigido a
la gerenciay al personal con funciones de supervision, orientado al desarrollo de competencias
de comunicacion, delegacién y acompafiamiento de equipos. Del mismo modo, conviene
establecer un mecanismo formal que permita al personal presentar propuestas de mejora y
recibir respuesta sobre ellas, con el fin de revertir el bajo nivel de participacion identificado

en la gestion del cambio.

Se recomienda priorizar la inversion en modernizacion tecnoldgica, incorporando
herramientas de gestion y control de procesos que permitan sistematizar la supervision
operativa y reducir las fallas. Esta accion debe anteceder a cualquier proyecto de expansion
comercial, puesto que la capacidad instalada actual constituye la principal limitante para

sostener un crecimiento de la demanda sin afectar la calidad percibida por el cliente.

Finalmente, se aconseja aprovechar la reputacion construida ante los clientes como
plataforma para el crecimiento, mediante un plan de fidelizacion que consolide la relacion con
los consumidores actuales y comunique de manera explicita los atributos de calidad del
producto. En términos analogos, se recomienda evaluar semestralmente los indicadores de
competitividad y repetir la medicion de ambas variables al término del periodo de

implementacidn, con el proposito de verificar el efecto de las estrategias aplicadas.
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Apéndice 3: carta aval
La Libertad,06 de mayo de 2026

Lcdo.
José Xavier Tomala Uribe, MSc.
DIRECTOR DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS.

Reciba cordiales saludos de parte de la empresa AQUAPRO Purificadora de Agua,

deseandole éxitos en sus labores diarias en favor de la comunidad universitaria.

Por medio de la presente, yo, Carlos Eduardo Garcia Segura, en calidad de Gerente
General de la empresa AQUAPRO Purificadora de Agua, ubicada en el canton La
Libertad, provincia de Santa Elena, hago constar que autorizo y avalo el desarrollo de la

investigacion titulada:

"Liderazgo estratégico y competitividad organizacional en la empresa AQUAPRO
Purificadora de Agua del cantén La Libertad, afio 2025".

La investigacion serd desarrollada por la estudiante Jeniffer Roxana Campoverde
Garcia, de la carrera de Administracion de Empresas de la Universidad Estatal
Peninsula de Santa Elena (UPSE), como requisito para la obtencion de su titulo

profesional.

Asimismo, autorizo el acceso a la informacion necesaria para el desarrollo del estudio,
siempre que se respeten los principios de confidencialidad, ética e integridad académica, y

que la informacion proporcionada sea utilizada exclusivamente con fines investigativos.
Se extiende la presente carta aval para los fines académicos que correspondan.

Atentamente,

Lt

Nombre: Carlos Eduardo Garcia Segura

C.1: 0922153747
Cargo: Gerente General
Empresa: AQUAPRO Purificadora de Agua
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Apéndice 4: ficha de observacion

1. DATOS GENERALES:
Nombre del Estudiante: Jeniffer Roxana Campoverde Garcia.
Fecha de Observacion: 08/04/2026

Hora de Observacion: 15h00C0a.m. x p.m.

Localizaciéon: OSanta Elena X La Libertad COSalinas COtro:

Nombre de la Organizacibn / Empresa observada:

“AQUAPRO” Area o Departamento observado: Area
Administrativa y Operativa Tipo de Organizacion: CPublica x
Privada CIMixta

Sector Econdmico: x Servicios COJComercio OlIndustrial COOtro:

Numero estimado de empleados en el area observada: 11

e Actividad administrativa observada: (Ejemplos: Servicio al cliente, Control
Financiero, Gestion Administrativa/lnventarios/Talento Humano, Liderazgo,
RSE, Cadena de Suministro, Logistica y Distribucion, entre otros).

LIDERAZGO

e Actores clave involucrados:
Jefe Administrativo y Personal operativo

e Descripcidn detallada de la dindmica observada:

2. Durante la observacion realizada en la empresa AQUAPRO se evidencid que el
gerente coordina las actividades administrativas y operativas mediante la asignacion
de funciones y la supervision de las tareas diarias. Sin embargo, se observaron
limitaciones en la comunicacion de los objetivos organizacionales, la participacion
del personal en la toma de decisiones y la existencia de lineamientos estratégicos
claramente establecidos para orientar el trabajo. Asimismo, se identificaron

diferencias en el compromiso y la coordinacion entre los colaboradores durante el
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desarrollo de las actividades, lo que puede influir en la eficiencia de los procesos y
en la capacidad de la empresa para fortalecer su competitividad. Estas evidencias
justifican la necesidad de analizar la relacion entre el liderazgo estratégico y la

competitividad organizacional en la empresa.

3. IDENTIFICACION DE LA PROBLEMATICA:
¢ Qué evidencias permiten identificar una problematica administrativa?

o Se observaron dificultades en el cumplimiento de las directrices emitidas por

la gerencia.

e Se evidenciaron diferencias en el nivel de compromiso y coordinacion entre

algunos colaboradores.
o Seidentificaron limitaciones en la comunicacion entre los responsables y el personal.

o Se observaron situaciones que podrian influir en el desempefio organizacional y en

el cumplimiento de los objetivos de la empresa.

¢ Qué consecuencias directas o indirectas genera esta situacion?

o Retrasos en el desarrollo de las actividades administrativas y operativas.
« Dificultades en la coordinacion del trabajo entre los colaboradores.
» Afectacion del desempefio organizacional.

o Posibles limitaciones en la competitividad organizacional y en la capacidad de

la empresa para responder de manera eficiente a las necesidades de sus clientes.

¢ Qué posibles causas podrian estar generando la problemética?
« Limitaciones en la direccion estratégica de la organizacion.
« Deficiencias en la comunicacion organizacional.
o Dificultades en la toma de decisiones y en la coordinacion del personal.

o Limitado fortalecimiento de la cultura organizacional y de la gestion del cambio
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e ;Qué area del conocimiento administrativo podria abordar este problema?

(] Talento Humano O Finanzas [J Logistica X Competitividad [ Marketing [
Innovacion OO RSE O Comercio Exterior (I Otro:

5. POSIBLE IDEA DE INVESTIGACION

"Liderazgo Estratégico y Competitividad Organizacional en la Empresa AQUAPRO
Purificadora de Agua del cantén La Libertad, afio 2025."

6. COMENTARIOS ADICIONALES
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La observacion realizada permitio identificar situaciones relacionadas con la
direccion del personal, el cumplimiento de las actividades y la coordinacion entre los
colaboradores, aspectos que podrian influir en el desempefio de la empresa. A partir de estas
evidencias surge la necesidad de investigar si en AQUAPRO existe un liderazgo
estratégico y determinar su relacion con la competitividad organizacional. Los resultados
de la investigacion permitirdn conocer el comportamiento de ambas variables y aportar
informacion para fortalecer la gestion empresarial y la capacidad competitiva de la

organizacion.
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Apéndice 5: guia de encuesta y entrevista
LIDERAZGO ESTRATEGICO Y COMPETITIVIDAD ORGANIZACIONAL

EN LA EMPRESA AQUAPRO PURIFICADORA DE AGUA, LA LIBERTAD, ANO

2025
Disefio de No experimental transversal
investigacion:
Validacion del Juicio de expertos
instrumento:
Confiabilidad: Alfa de Cronbach
Objetivo general: Determinar la relacion entre el liderazgo estratégico y la

competitividad organizacional en la empresa AQUAPRO,
purificadora de agua del cantén La Libertad, afio 2025."

SECCION 1

Estimado(a) colaborador(a):

La presente encuesta tiene fines académicos y forma parte de una investigacion sobre el
liderazgo estratégico y la competitividad organizacional en la empresa AQUAPRO. Sus

respuestas seran confidenciales y utilizadas Gnicamente para fines de investigacion.

Escala de valoracién:
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1 Nunca

2 Casi nunca
3 A veces

4 Casi siempre
5 Siempre

Instrucciones: Marque con una (X) la opcion que mejor refleje su percepcion, segun la

escala indicada.

DIMENSION: Direccion estratégica

Indicador: Cumplimiento de objetivos estratégicos

Las metas y objetivos de la empresa son comunicados
(@] (@] @) @) @)

claramente a los trabajadores.

Indicador: Coherencia entre la planificacion institucional y las actividades

Las actividades diarias estan organizadas de acuerdo con

. ., ©) @) O O O
la planificacion de la empresa.
Indicador: Capacidad de proyeccién y visién a largo plazo
La empresa demuestra una vision clara de crecimiento y
©) @) O O O

desarrollo futuro.

DIMENSION: Toma de decisiones estratégicas



Indicador: Capacidad para resolver problemas estratégicos
Los problemas dentro de la empresa se solucionan de
O O
manera oportuna.
Indicador: Efectividad en la toma de decisiones organizacionales
Las decisiones tomadas por la gerencia favorecen el
(©] (@]
desarrollo del trabajo operativo.
El liderazgo de la gerencia contribuye al mejoramiento de
O O
la competitividad de la empresa.
Indicador: Nivel de analisis y evaluacion de resultados obtenidos
La empresa se evalUan los resultados del trabajo realizado
(©] (@]
para mejorar el desempefio.
DIMENSION: Cultura organizacional
Indicador: Percepcidn de responsabilidad y ética organizacional
La empresa se practican valores éticos y de
O O

responsabilidad laboral.

Indicador: Calidad de la comunicacion y coordinacion institucional

Existe una adecuada coordinacion y comunicacion entre

los trabajadores.

Indicador: Nivel de confianza en las relaciones con la organizacion

Se siente valorado(a) y reconocido(a) como parte de la

O O

organizacion.

w
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DIMENSION: Gestion de cambio

Indicador: Nivel de aceptacidn de los cambios organizacionales

La empresa promueve la adaptacion a los cambios
(@] o

organizacionales.
Indicador: Percepcion sobre la comunicacion del cambio

" La gerencia explica claramente las razones de los cambios
O O

realizados en la empresa.
Indicador: Participacion en el seguimiento de procesos de cambio

Los trabajadores tienen participacion en las propuestas de
(@] (@]

mejora y cambios organizacionales.
DIMENSION: Eficiencia operativa
Indicador: Nivel de reduccion de fallas operativas

La empresa actla rapidamente para solucionar las fallas

operativas.
Indicador: Eficiencia en el seguimiento de procesos

Existe una adecuada supervision y seguimiento de los
(@] O

procesos de trabajo.
Indicador: Desempefio y compromiso del equipo

El personal demuestra compromiso con las actividades y
o O

objetivos de la empresa.

w
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El liderazgo de la gerencia influye positivamente en la
17 o} o} o) o) o)

motivacion y compromiso del personal.

DIMENSION: Capacidades organizacionales
Indicador: Percepcion sobre conocimientos y habilidades del personal

La empresa fomenta el aprendizaje y desarrollo continuo
O O (@] (@] (@]

del personal para mejorar el desempefio organizacional.
Indicador: Opinidn sobre el orden y coordinacion de actividades

Las funciones y responsabilidades estan claramente

definidas dentro de la empresa.
Indicador: Percepcion de la atencion y comunicacion con clientes

La comunicacién con los clientes se realiza de manera
20 o o o o) o)

efectiva.

Los procesos internos de la empresa contribuyen al
21 o 0 o o o

mejoramiento de la calidad del servicio.
Indicador: Capacidad de innovacion tecnoldgica

La empresa incorpora herramientas tecnoldgicas
22 o o o o o

actualizadas en sus procesos operativos.

AQUAPRO busca innovar tecnoldgicamente sus procesos

frente a las exigencias actuales del mercado.
DIMENSION: Posicionamiento del mercado

Indicador: Percepcion de valor frente a la competencia
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AQUAPRO posee ventajas competitivas frente a otras
O O (@] (@] @]

empresas similares del sector.

SECCION 2

Estimado(a) cliente:

La presente encuesta tiene fines académicos y busca conocer su percepcion sobre la
calidad del servicio y el desempefio de la empresa AQUAPRO. Sus respuestas son

confidenciales y seran utilizadas Gnicamente para fines de investigacion.

Escala de valoracion:

1 Nunca

2 Casi nunca
3 A veces

4 Casi siempre
5 Siempre

Instrucciones: Marque con una (X) la opcion que mejor refleje su percepcion, segin
la escala indicada.
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DIMENSION: Calidad

Indicador: Opinion sobre la calidad del servicio

El servicio brindado por AQUAPRO cumple con
estandares de calidad.

Indicador: Percepcidn de satisfaccion del cliente

Se siente satisfecho(a) con el servicio recibido por parte

de la empresa.

Percibe compromiso de la empresa por mejorar

continuamente la atencion al cliente.
Indicador: Percepcion de mejora en los procesos

Percibe mejoras constantes en los servicios ofrecidos por

O O (@] (@] (@]
AQUAPRO.
AQUAPRO ha mejorado la calidad de sus servicios en los
O o ©) ©) ©)
ultimos afos.
DIMENSION: Posicionamiento del mercado
Indicador: Imagen percibida de la empresa
6  AQUAPRO es una empresa confiable. o o ) o) o)
Indicador: Percepcion de valor frente a la competencia
Los precios de AQUAPRO son adecuados en relacion con
(@] O ©) ©) ©)

la calidad del servicio ofrecido.
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AQUAPRO demuestra capacidad de mejora continua

O O (@] (@] O
frente a otras empresas similares.
Indicador: Nivel de confianza y preferencia hacia la marca
Recomendaria los servicios de AQUAPRO a otras
@) ©) O O O

personas.
DIMENSION: Cultura organizacional
Indicador: Calidad de la comunicacion y coordinacion institucional

El trato recibido por parte del personal de AQUAPRO es

. (©] (@] @) @) @)
cordial y respetuoso.

Indicador: Percepcidn de responsabilidad y ética organizacional

AQUAPRO actta con responsabilidad y compromiso

hacia sus clientes.
DIMENSION: Gestion de cambio
Indicador: Nivel de aceptacidn de los cambios organizacionales

AQUAPRO se adapta adecuadamente a las necesidades y
(@] (@] @) @) @)

exigencias de sus clientes.

SECCION 3

Estimado(a) proveedor(a):
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La presente encuesta tiene fines académicos y forma parte de una investigacion sobre el
liderazgo estratégico y la competitividad organizacional en la empresa AQUAPRO. Sus

respuestas son confidenciales y seran utilizadas Unicamente para fines de investigacion.

Escala de valoracién:

1 Nunca

2 Casi nunca
3 A veces

4 Casi siempre
5 Siempre

Instrucciones: Marque con una (X) la opcion que mejor refleje su percepcion, segin

la escala indicada.

DIMENSION: Direccion estratégica

Indicador: Coherencia entre la planificacion institucional y las actividades

AQUAPRO planifica y organiza adecuadamente sus

. . ©) @) O O O
compromisos comerciales con los proveedores.
Indicador: Capacidad de proyeccién y visién a largo plazo
AQUAPRO mantiene una vision de crecimiento que
O O @] @] @]

favorece relaciones comerciales estables y duraderas.

DIMENSION: Toma de decisiones estratégicas



Indicador: Capacidad para resolver problemas estratégicos

La gerencia de AQUAPRO toma decisiones oportunas y
3  adecuadas para resolver los problemas que surgen en la o o

relacion comercial.
Indicador: Nivel de analisis y evaluacion de resultados obtenidos

AQUAPRO evalla y busca mejorar continuamente las
O O

relaciones comerciales con sus proveedores.
DIMENSION: Cultura organizacional
Indicador: Calidad de la comunicacion y coordinacion institucional

La comunicacion y coordinacién para los pedidos y

entregas con AQUAPRO se realiza de manera eficiente.

w

Indicador: Nivel de confianza en las relaciones comerciales con la organizacion

Percibe confianzay transparencia en la relacién comercial
con AQUAPRO.

o O

Existe compromiso institucional por parte de AQUAPRO
7  para mantener relaciones comerciales estables y o o

eficientes.

DIMENSION: Gestion de cambio

Indicador: Nivel de aceptacién de los cambios organizacionales

AQUAPRO se adapta adecuadamente a nuevas exigencias
O O

y cambios del entorno comercial.

151
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Indicador: Percepcion sobre la comunicacion del cambio

AQUAPRO comunica de manera clara los cambios que
9 afectan la relacion comercial (precios, condiciones, o o o o ©

plazos, entre otros).

SECCION 4

Instrucciones: Las siguientes preguntas son de caracter abierto. Responda con la mayor

sinceridad posible. La informacion serd utilizada exclusivamente para fines académicos.

¢ Coémo describiria el liderazgo actual dentro de la empresa AQUAPRO?

¢De qué manera considera que influye en el desempefio de los trabajadores?

Respuesta:

¢Cuales son los principales problemas que afectan la competitividad de la

empresa?

¢Por qué considera que se originan estos problemas?

Respuesta
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¢Como evalla la capacidad de la empresa para diferenciarse de sus

competidores y satisfacer las necesidades de sus clientes?

¢Que aspectos considera necesario fortalecer para mejorar su posicion

competitiva?

Respuesta:

¢ Como promueve la participacion y el compromiso de los trabajadores en el

logro de los objetivos empresariales?

¢ Qué desafios enfrentan para mantener al personal motivado?

Respuesta:

¢Qué problemas y dificultades enfrenta la empresa en la toma de decisiones

organizacionales?

¢ Como afectan estas dificultades al desempefio general de la organizacion?

Respuesta:
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competencia?

¢ Qué estrategias utiliza la empresa para enfrentar los cambios del mercado y la
¢Considera que estas estrategias son suficientes para mantener la competitividad?

Respuesta:

¢ Cudles son las principales debilidades en los procesos operativos de la empresa?
¢ Qué cambios considera prioritarios para mejorar dichos procesos?

Respuesta:

¢ Coémo se comunican los objetivos estratégicos al personal?
¢,Como influye la comunicacion interna en su cumplimiento?

Respuesta:

¢Por qué considera que estas practicas son las mas importantes?

¢Qué précticas de liderazgo considera  prioritarias para fortalecer la
competitividad de AQUAPRO?

Respuesta:
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¢Qué limitaciones organizacionales afectan actualmente el crecimiento de la

empresa?

¢ Que cambios estratégicos considera necesarios para superar estas limitaciones?

Respuesta:



Apeéndice 6: validacion de instrumentos

/ "3\ FACULTAD DE CIENCIAS
; ADMINISTRATIVAS

9/ CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

UpskE FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS
1. DATOS GENERALES:

Tituto ce Ia Investgadon: “Liderazgo estrategico y competitiided organcacional en
ia empress “AQUAPRO” purificadors de sguas, La Libertad, ano 2025"

Autor ol Instrumento: Jenitfer Roxans Campoverds Garcs

Nombore del Instrumento: Cuestionario de Encuesta

2. ASPECTOS DE VALIDACION:

3 3
| CLAdIDAD i formado con lemguam sgrogade. X
2 | ORETMDAD £l ecpreiado en conduclin medises X
3 | acTuainss Aeuado @ wearce e e denda y s X
Ivenokegia,
4 | ORGANZALKON Enaily una woumoa Kgica X
5 | SRCIENCA Comgrande kos s pocton en cantided v caldad X
Awiusdo park wiorwr aigedion de s
6| INTENGONALIDAD sslrategion the La irmait g in »
1 | corssrenca Biciido e aspectos lededon-chentlices <o X
resigacon
Salomticads ton les  disenuones #
4 | COHERENCIA s -~ X
4 | METODOLWDGLA L mu}uu responde Ml propaute ded X
Sagrcste
El imirumento ed adocuads para o propéeto
30 | PERTINENCIA & b wasdt , X
3. OPINION DE APLICABALIDAD:

I B inztrumento pusds sar apiicaco tal como est2 elaborado.
L Binstrumento cede ser mejoraco antes de ser aplicado y nuevamente vakcaco,

Lugar y fecha: La Libertad, 23 de junio de 2026

Firma del Experto informante
Ing. Villon Perero Sabine Gisella,
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“UPSE et/

{0 v & wwwupseesdu.eo

Coampun mateis, La L Bwrind - Servts Fhew - ECUADOR
Cachgo Postyl 0204 - Teiwlonex (04 90 - 70




1. DATOS GENERALES:

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

Titulo ce |8 Investigacion: “Liderazgo estrategico y competitivided organzacional en
is emprass “AQUAPRD” purficadors de agus, La Libertad, aho 2023°

Autor cel Instrumento: Jenitfer Roxana Campoverde Garoa

Nomore de Instrumento: Guis de Entrevista

2. ASPECTOS DE VALIDACION:

- g < !
No. INDICADORES M TEROS § g § g a
2 3
L | CLaIDAD Eand foomado conlenguap sgroptade. X
2 | ORETMDAD £ wepresad en conductio meddses X
3 | acTuaeno Mousds d wance e s dmoa v s X
Tecnokegia.
4 | ORGANZACON Eusile und wouma s Kgica X
S | SUECIENCIA Comgrande ks sapecton en cantidaed y caldad X
. Aeausdo pak wiorke algedion de s
6 | INTENGONALDAD eilrinegios de la imantgac in .
1 | corsastenca Buliedo ¢n aspedtos ededon-chertlices co X
eesligadan
Selematirads o0 las  dimeniones ¢
4 | COMERENCIA " o X
9 | meEToDOLOGIA 1™ m'ma.(»‘u resporde M propdulo ddd X
Sagndstice
Elinirumento eh adecuado par o propéate
10 | PERTINENCIA o b ievertigacién X

3. OPWION DE APLICABILIDAD:

T Binstrumento pusde ser aplicaco tal como esta elaborado.
T Binstrumento cede ser mejoraco antes de ser aplicado y nuevamente valicaco.

Luger y fecha: La Libertad, 23 de junio de 2026

Firma del Experto informante

Ing. Villon Perero Sabina Gisella, MSc,

UPSE wecésa/

Campon mateie, Lo LBwringd - Saevts Elerw - ECUADOR

Clcpn Poxts MO200

Tololors (O4) 91702

{0 v & wwwupse.sdu.ec
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FACULTAD DE CIENCIAS
s ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

CERTIFICADO DE VAUDACION DE INSTRUMENTOS DE TRABAIO DE INVESTIGACION

A QUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Hadiendo revisado Jos mstrumentos 8 ser aplicados en el Trabejo de Integracion Curriouer
titulsdo: “Liderazgo estrategico y competitivicad organcacional en is empresa “AQUAPRO"
purificacora ce ague, La Libertad, afo 2023°, planteado por Ia estudisnts Jeniffer Roxans
Campoverde Garcia con cedula de identidad 0323238922, doy por validado los siguientes
formatos prezentades:

1. Cuestiorario de Encuesta
) Guisde Entrevista

Las herramientas anteriormente mencionadas reflejan pertinancia n las preguntas con base
® los ndicadores cel tema plantesdo en |3 matnz de consistencia cel trabejo, sdemas se
sjustan 8 I3 informacon gue necesita recabarse pars los fines del tema especificado por el
estudiante.

Es toco cusnto puedo certificar en honor 3 fa verdad sutonzando &l peticionario de el uso
necesarnio de este JOCUMENtO QUE MAS CONVENZa B 5u interes.

Ls Libertad, 23 de junio de 2025.

Ing. Vilion Perero Sabina Gisells, MSc.
DOCENTE DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESA

UP SE irécesas/
_——————_——
{0 v & wwwupsesdu.ec

Campon matar, Lo Lidwringd - Seevis Flrws - ECLADOR
Cohon Pogtah M0200 « Teldlony (04) M1 72
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Apéndice 7: certificado de antiplagio

Biblioteca General

UE Formato No. BIB.009
CERTIFICADO ANTIPLAGIO

La Libertad, 27 de julio de 2026
026 -JRBB.UPSE-2026

En caldad de tutor del trabajo ce tituiacion denominado “Liderazgo esiratégica y
compettvidad arganizacional en la empresa AQUAPRO Purilicadora de Agua
del canon La Libertad, ano 2025°, elabarado poe edifa estudiante Jeniller Roxans
Campoverde Garcia | de s Carrera de Administracion de Empresas, de &
Facullad de Ciencias Mministrativas de la Universidad Estatal Peninsula de
Sana Blena, previo a la obtencidn del tiuko de Licenciado en Admnisiracion de
Empresas, me permita declarar que una vez analizado en el Sistems stiplagio,
leego de haber cumplido con ks requerimientos de valoracion, el presente
prayecta, se encuentss can 3% de la valoracion permieda, por consiguients <
procede a emitir el presente cenificado.

Adjurio ¢l reponte de analisis.

Aemamente,

Ing. Jacquetne Bacilio Bejequen, Ph.D.
C.L: 0918831314
DOCENTE TUTOR

Dirccidne Campus mated, La Lbertad - pov Soerts Bena - Eoueacr -
Cédigo Postat 240206 - Tekione (04) 781732 et 11 f @
www.Lpse.eduec e Gmn ene
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Biblioteca General

Formato No. BIB.0O0S

CERTIFICADO ANTIPLAGIO
Reporte de analisis.
Plagiarism Checker X - Report
g Ty Aoen et
3%
’ Ovvwr ol Somd g imy
- s
“‘ e e ‘ '

Direccidec Campus mebrg, La Lbertad - prov Santa Becg - Eouscorn f

Cocigo Postat 240204 - Tellona: (14) 781722 s 13 o
m‘“m“ E I .
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Apéndice 8: ficha de control de tutorias

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

FICHA DE CONTROL DE TUTORI[AS DEL T.L.C.
027-/R88-UPSE-2026

Modalidad de Titulacion: Trabajo de Integracicn Curricular
Docente: Ing. Nomare del Docente, Ph.D. & Tutor [ Especislizts
Estudiante: Janffer Roxana Campoverde Garcia

Paralelo: §/1 Vezpertina

MR 12 RS RO S e N A
Comprensidn y establucimiento de la crientacdn genural del
Ince Tormal Sl Trabujo de Integracidn Curnculer v mevaidn | proyecte, definiends con curdad los pardmelros académicos
pralisinar del esquema de b Introducadn. requerades v emtructurando ol borrader incul de W
Intzoduccidn,

Delimitacidn adecuads de L temitics de sstede, logrande

1 29/4/26 1000 e | 11:00am

Revtidn, coreccidn v wuste sintdctee de la redecodn de la

126 p i
2 1/5/26 1000 em | LL:00am (teotuccida. unaredaccidn coherente, Suida y con sustento preliminas que
contextuaiia coerect ultoms & 1
¥ acid il ! Lacidn del ol &l Identilichcdn, caracteticacdn y delimtacdn gructias do b
3l 95026 1000 em | 11:00am DYMUMEOR, SRR ¥ taraliiiaticion. oM pistimians b Mice aberdada, ando lis caasas, efectens y

protlems

formulacidn genesal du las peaguntas de investgacin.
Feemuladdn clara y alceruabile del objetivo general y sus
cermespondientes objetivos wipecifcos, guardindo estricts
o

Reviadn y estructuracidn tecnice Sl Olpetwvo General y los

4 12/5/26 | 1000 e | $1:00um Dbjetios Expetificos

dokdgica con la preyg! central del estudio
An " fund ot do. ailicacisn dal Argamentacian sélide de la didad, utildad y © "]
s | 265726 | 1000 sen | 11:00 am |ANHA86 revaian v dundamantacion de L uatilicsc del estudio, detslando de forma explicita sus apores o
proyecio = . K
implcaciones pricticas, ledrcas y metodoldgices
Coapitado |: Maeco Relerencial Andlals critico de estofios peevion lotales, nadanas e
é 506026 1000 s | S1:00 am | Sstumutizacén de Lo rensidn e literatura v antecaduntns de | internacionsles, seleccanands antecedentes pertnuenies que
irredligacion fundamentsn ol estado del arte de la investigacan,

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMERESAS. o tecrmue
Copltasis I: Desacrodo de bakes Ledricas, marco condeplual v
11:00 am e con s vicisbles de estudio, sl come L dentécadin »
fundasuntos legaks aglicabies. -
intagracidn dol marco narmativg y Wgal correspondente.

Capitat 11: Metodologla Defnicidn prociva del enfogues, del tipo y del disede de L
£ 3006726 1000 am | 11:00 am | Exrocturscdn del dsefio d¢ investgecdn, poblacito, muestra v | investigacidn, asi como del cdlculo de b poblatidn/musstoa y
procesumuento de daton del disefie de los natrumentos pard W recoleccsda de datos

. Inturpretacidn satematica de halleggos mediante thoncas
Capituiu (1 Resultados y O usdn. o

S 141226 L1000 eem | 31:00 am | Andisis countastive y cushlatvo & encoesles ¥ entrevistas,
triangulecion du informacidn, 4 Sy d 3

esladivtices y cudlitativas, contrastacidn de resultados con b
Iineratura covisads, v sintesis final redaztads an conclusiones
¥ recomend uc iones operativas

Verfcaadn del cumglimento del parcestam pemitde de
Evauacidn ded reporte dal Cantificade Anti plagid v revinidn del | simditud acacin L consclidacan tote dul decumunte de
inlorme fioal pare le entroge de sptobecita por parte del tutee. | ttulicdn y fermalizacdn Se W aprobacion medunte «f
inforse del tutar

-
1

237026 1000 em | 22:00 am

Observaciones: Durante el proceso de tutoras ze reslize el zeguimiento continuc al dezarrallo de |2 investigacion, efectuande laz correcciones y
mejoraz sugeridas por el tutor en cada capituio. Una vez incorporadas laz obzervaciones mezodologicas, tecrices y de redsccan, el trabajo de
ttulacion quedo conzalidade y apto para su entrega final y sustentacion
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FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

UPSE

Atentamente,

_@e

TR MCqueine Batie Bejuguen Jeniller Hasand Campuvarcs
Mo Garce
DOCENTE TUTOR ESTUDIANTE
€ o lag ens Ganavus Cantiann, MBA - Coordasdcr de b Commen e Thdsnar
Autean

Apéndice 9: evidencia recoleccion de datos empleados

Archivo  Editar  Vista Dates Transformar Analizar  Graficos Utilidades Ventanas Ayuda
M e m
w = B QA @ 8 FLES

[1

Caso id DE1 DE2 DE3 TDE1 TDE2 TDE3 TDE4 Co1 o2 Co3 GCl (<o) GC3
1 1 5 5 5 4 5 3 5 3 4 5 4 3 3
2 2 5 5 5 14 3 14 3 3 3 14 14 4 3
3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 u 2 2 1 2
4 4 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2
5 5 3 2 3 1 2 3 2 2 3 3 2 3 2
6 13 5 5 4 5 4 3 3 5 4 14 4 4 14
7 7 3 3 5 2 3 5 5 3 3 2 3 4 3
8 8 1 2 3 1 2 3 4 1 2 3 1 2 3
9 9 2 3 2 4 3 2 4 2 5 2 14 3 3
10 10 3 14 4 5 3 3 5 5 5 14 3 2 2
n n 14 5 4 5 5 3 4 14 4 14 3 5 14
12




Archivo

=

Caso

10
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=

266
267
268
269
270
27

272

274
275
276
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Apéndice 10: evidencia recoleccion de datos clientes
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Editar Vista Datos Transformar Analizar Graficos  Utilidades Ventanas Ayuda
~ o)
X B e Q 9 8 F PO
I
Fecha P PM2 PM3 Pr4 Al CA2 CA3

29/06/2026 07:12{5,00 5,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4.00

29/06/2026 08:45(3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00

29/06/2026 08:55(5,00 5,00 5,00 5.00 5,00 5,00 5,00

29/06,/2026 09:294,00 4,00 4,00 3,00 5,00 4,00 3,00

29/06,/2026 09:425,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00

29/06,/2026 09:31(4,00 4,00 4,00 3.00 5,00 4,00 1,00

29,/06/2026 10:32{5,00 4,00 5,00 4.00 5,00 5,00 4.00

29/06/2026 10:545,00 4,00 4,00 4.00 4,00 4,00 5,00

29/06/2026 11:03{5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00

29/06/2026 11:26{2,00 4,00 3,00 4.00 3,00 3,00 3,00
Editar Vista Datos Transformar Analizar Graficos Utilidades Ventanas Ayuda
L Bo6QA 9@ FBLS

(1
Fecha PM1 P2 PM2 PM4 CAl Caz CA3 CAd CAS o1 o2

13/07/2026 20:51(3,00 2,00 3,00 1,00 3,00 3,00 2,00 1,00 1.00 2,00 3,00 1
14/07/2026 07:12{5,00 5,00 14,00 14,00 4,00 5,00 14,00 14,00 5,00 4,00 14,00 4
14/07/2026 09:494,00 4,00 3,00 14,00 4,00 4,00 3,00 14,00 4,00 4,00 5,00 4
14/07/2026 10:593,00 3,00 3,00 1,00 3,00 3,00 14,00 2,00 1,00 3,00 3,00 3
14/07/2026 12:374,00 2,00 14,00 3,00 3,00 14,00 3,00 1,00 1.00 3,00 3,00 3
14/07/2026 12:39(3,00 5,00 14,00 5,00 5,00 4,00 14,00 14,00 5,00 3,00 3,00 3
14/07/2026 13:23(5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00 4,00 14,00 3
14/07/2026 14:595,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5
14/07/2026 16:35(4,00 2,00 14,00 14,00 3,00 4,00 14,00 3,00 4,00 4,00 14,00 3
14/07/2026 16:38(4,00 4,00 14,00 5,00 4,00 4,00 5,00 14,00 5,00 5,00 14,00 5
14/07/2026 18:21(5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5
14/07/2026 18:595,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5
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Apéndice 11: evidencia de entrevista con gerente y visita a la empresa
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Apeéndice 12: evidencias de tutorias

SELLA REYES
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