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Resumen

Uno de los posibles determinantes de la intención de usar bitcoin puede ser la confianza de los usuarios, ya que en el poco 
tiempo de vigencia de la criptomoneda ha demostrado ser una opción real frente al dinero fiduciario. En este aspecto, cabe 
añadir que existen pocos estudios que consideran a la confianza como un determinante del uso de bitcoin, por lo que el ob-
jetivo de este estudio es investigar los factores en los que se basa la confianza y conocer hasta qué punto el riesgo percibido 
tiene una connotación negativa sobre el uso de la criptomoneda. Para ello se integra un modelo que es analizado bajo la me-
todología de ecuaciones estructurales por mínimos cuadrados parciales (PLS-SEM), aplicado a una muestra de 174 usuarios 
de bitcoin. Los resultados de la evaluación de siete hipótesis teóricas indican que los elementos clave de la confianza son las 
garantías estructurales y la familiaridad ya que determinan la intención de uso y este a su vez el uso real; a diferencia de la 
confianza basada en las garantías estructurales y la normalidad situacional que son poco significativas. El riesgo percibido 
demostró tener poca relación con la intención de uso. Por lo tanto, los proveedores de servicios relacionados con bitcoin deben 
enfocarse en generar situaciones de confianza para los usuarios basadas en la seguridad y las regulaciones, además de crear 
entornos que generen familiaridad. 

Abstract

One of the possible determinants of the intention to use bitcoin may be the trust of users because in the short time of validity of the 
cryptocurrency has proven to be a real option against fiat money. In this regard it should be added that few studies consider trust as 
a determinant of the use of Bitcoin; therefore, the purpose of this research is to know what are the factors on which trust is based 
and to know to what extent the perceived risk has a negative connotation on the use of cryptocurrency. To accomplish this, a model 
is integrated and is analyzed under the methodology of structural equations by partial least squares (PLS-SEM), applied to a sam-
ple of 174 bitcoin users. The evaluation of the seven theoretical hypotheses indicates that the key elements of trust are structural 
guarantees and familiarity since they determine the intention of use and this, in turn, the actual use; unlike calculative-based trust 
and situational normality, which are not very significant. The perceived risk was shown to have little relation to the intended use. 
Therefore, Bitcoin-related service providers should focus on generating trust situations for users based on security and regulations 
and creating environments that generate familiarity.

Palabras clave | keywords

Confianza, riesgo percibido, intención de uso, bitcoin, transacciones digitales, modelo PLS-SEM, garantías estructurales.
Trust, perceived risk, behavioral intention, bitcoin, digital transactions, PLS-SEM model, structural assurances.
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minantes de confianza y riesgo percibido sobre los usuarios de bitcoin. Retos Revista de Ciencias 
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1.	 Introducción
La digitalización de la economía ha transformado las actividades económicas 

para que sean más efectivas y flexibles, la crisis económica derivada por el Covid-19 y 
las medidas sanitarias impuestas por los gobiernos de todo el mundo generan entor-
nos donde las transacciones por medios digitales son más importantes (Yeong et al., 
2019). De enero de 2019 a abril de 2021 en plena crisis, el valor total de mercado de las 
criptomonedas se ha multiplicado 15 veces con un valor de mercado aproximado de 
un trillón de dólares (anglosajón), equivalente al PIB de 2021 de países como México, 
España o Suiza, habiendo más de 10 000 criptomonedas diferentes en el mercado 
(Coinmarketcap, 2021), por lo que un estudio sobre el tema puede ayudar a las empre-
sas o gobiernos a conocer las ventajas de las criptomonedas, como es el caso del yuan 
digital y la evolución de la infraestructura de los mercados financieros ya que existen 
más de 100 millones de usuarios confirmados en el mundo (Blandin et al., 2020).

Últimamente se han logrado avances significativos respecto a la comprensión de 
la confianza en el comercio electrónico y, por lo tanto, en las criptomonedas ya que la 
confianza se vuelve más significativa en estas áreas siendo difícil verificar las regula-
ciones, usos y costumbres en el comercio y en todas las transacciones digitales, ahora 
las redes de comunicación están más vinculadas con los servicios financieros ya que la 
banca móvil ofrece más beneficios respecto a la banca tradicional, como la verificación 
de saldo y la transferencia de fondos de manera instantánea (Afshan & Sharif, 2016; 
Gefen et al., 2003; Kim et al., 2009). El comercio a través de medios electrónicos va 
más allá de su interfaz, la confianza es un elemento que va más allá de las relaciones 
transaccionales de los usuarios, especialmente las que contienen algún aspecto de ries-
go (Gefen et al., 2003). 

Debido a su particular característica de virtualidad, las criptomonedas podrían 
implicar un gran riesgo e incertidumbre que reduce la confianza para ser adoptadas, la 
confianza, corresponde a la expectativa de que los demás no se comportarán de manera 
oportunista, de que la otra parte cumplirá sus obligaciones a pesar de la dependencia 
y de la vulnerabilidad de la parte en la que confía, haciendo necesaria cierta regula-
ción, toda vez que, cuando se carece de una reglamentación efectiva mínima en los 
medios digitales los usuarios tienen que confiar en la tecnología que utilizarán (Gefen 
et al., 2003; Zhou, 2012). La confianza debe de ser el atributo determinante, incluso 
más allá de los factores económicos (Gefen et al., 2003; Gefen & Straub, 2004), de ahí 
la pertinencia de conocer cómo se puede confiar en las transacciones digitales cuando 
no hay interacciones personales y cómo tener confianza en una criptomoneda cuando 
no hay instituciones que la respalden, por estas razones es necesario conocer cuáles 
son los factores en los que se basa la confianza y si determinan el uso de bitcoin. Para 
ello, se revisa el concepto de confianza en relación con el bitcoin y las criptomonedas, 
las teorías que la explican y cómo se puede medir; en segundo lugar, se analizan los 
factores que generan confianza, con el fin de conocer cómo estos factores contribuyen 
a lograr los objetivos de este trabajo de investigación; en tercer lugar, se presenta un 
modelo conceptual incorporando su análisis metodológico; en cuarto lugar se presen-
tan los resultados de la aplicación del modelo y finalmente se realiza una discusión de 
los resultados que incluye las conclusiones.
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1.1.	 Marco teórico

1.1.1.	 El bitcoin
El bitcoin ha surgido como una nueva alternativa a los medios de pago, con múlti-

ples beneficios para los usuarios como anonimidad y bajas tarifas de transacción (Yeong 
et al., 2019). Consiste en un sistema de pagos público y descentralizado que se basa en 
la tecnología de Blockchain, la cual consiste en un registro de todas las transacciones 
que se llevan a cabo (Inoue, 2016). La tecnología de Blockchain exige que todos los pro-
cedimientos del sistema de pagos, sean realizados por usuarios voluntarios que aportan 
capacidad de proceso a través de sus computadoras, ellos confirman las transacciones y 
procesan los datos que se añaden a la cadena, todas las transacciones y nuevos bloques 
generan comisiones que son repartidas equitativamente (Sadhya et al., 2018).

1.1.2.	 La confianza
La confianza ha sido planteada como una construcción unidimensional ignoran-

do la gran cantidad de evidencias que sugieren que es una construcción compleja y 
de una naturaleza multidimensional, por lo que se hace una revisión de los factores 
que conducen a la confianza, cada uno contribuye a una perspectiva de este concep-
to ya que puede tomar diferentes formas y relaciones, por ello la confianza en los 
medios digitales es una combinación de múltiples factores (Gefen et al., 2003; Kim & 
Prabhakar, 2004). La confianza una construcción multidimensional, que se da en los 
medios electrónicos, a pesar de la falta de interacción humana, lo que explica su impor-
tancia (Gefen & Straub, 2004). 

La confianza se puede definir como una combinación de confiabilidad, integri-
dad y benevolencia de los proveedores electrónicos con la creencia de que estos gene-
ran intenciones de comportamiento entre los consumidores, definición que separa la 
confianza de las intenciones reales de uso, ya que la confianza afecta positivamente 
la intención (Gefen et al., 2003; Mayer et al., 1995). En los medios digitales no hay un 
contrato detallado que otorgue protección legal o que obligue a las partes cuando este 
es insuficiente, por lo que la experiencia que se produce entre los usuarios genera con-
fianza ya que establece credibilidad por parte del vendedor de que proporcionará lo 
prometido (Villarroel-Puma & Berenguer-Contri, 2020; Gefen et al., 2003).

Existen diferentes antecedentes de la confianza que ayudan a entender mejor este 
concepto por ejemplo: 1) la familiaridad, sugiere que la confianza se desarrolla con el 
tiempo, que resulta de la experiencia entre las partes (Gefen et al., 2003); 2) confianza 
basada en calculo: se basa en principios económicos ya que la creación de confianza 
implica un proceso calculador (Gefen et al., 2003); 3) confianza basada en la institu-
ción, se refiere a que la evaluación de que la transacción será exitosa en función de 
que es habitual en situaciones de este tipo (Gefen et al., 2003); 4) confianza basada en 
garantías estructurales, se refieren a la evaluación del éxito debido a las redes de segu-
ridad, recursos legales y regulaciones (Gefen et al., 2003); 5) la propensión a confiar, se 
refiere a que la confianza depende de una disposición del individuo a confiar (Gefen & 
Straub, 2004); 6) la predictibilidad: es la creencia de que el vendedor se comportará de 
manera confiable (Gefen & Straub, 2004).

Lo anterior demuestra que ha surgido un nuevo tipo de confianza basada en la tec-
nología, que debe de ser contemplada de manera multidimensional, con la finalidad de 
conocer que factores la explican mejor, lo que analizaremos con más detalle más adelante. 
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1.1.3.	 El riesgo percibido
El riesgo percibido es la disposición de los individuos hacia el riesgo (Diez-Farhat, 

2020), la literatura señala que es un elemento muy importante sobre todo en aquellas 
relaciones impersonales en las que se contempla alguna situación de riesgo y que no 
debe analizarse la confianza sin contemplar el riesgo sobre todo en relaciones donde 
existe incertidumbre, la inclusión de esta variable es muy importante ya que la decisión 
de usar o no una tecnología se basa en el análisis del costo-beneficio por lo que el riesgo 
debe de jugar un papel central (Gefen et al., 2003; Pavlou, 2003). Existen estudios que 
han analizado el riesgo encontrando que los usuarios perciben un alto riesgo al usar 
servicios electrónicos y criptomonedas ya que es un factor que obstaculiza la intención 
del comportamiento (Alalwan et al., 2018; Esmaeilzadeh et al., 2019; Xie et al., 2017).

En el presente contexto adoptamos esa posición frente al riesgo, como una conno-
tación negativa sobre las intenciones del usuario de utilizar alguna tecnología que lleve 
a un individuo a incurrir en una perdida en la búsqueda de un resultado.

1.1.4.	 Evidencia empírica
La adopción en las criptomonedas ha sido analizada de diferentes maneras. En 

la Tabla 1 se hace una breve descripción sobre los estudios de aceptación y confianza 
que se han hecho sobre las criptomonedas y bitcoin, en ella se observan qué teorías de 
aceptación se han aplicado, las metodologías que se han utilizado para analizar datos y 
cuáles han sido los principales resultados. A pesar de la aparente madurez derivada de 
esta comparación, ninguno de ellos analiza la confianza multidimensional ni incluye 
el riesgo percibido. 

Se encontró que todos los trabajos revisados presentan una adecuada aplicación 
de las diferentes variables teóricas de los modelos de aceptación, integrándolos con 
el concepto de confianza, en todos ellos se comprobó exitosamente la confiabilidad y 
validez de los modelos, en todos los estudios se demostró que la confianza es uno de 
los elementos más importantes por lo que se debe analizar a profundidad este elemento 
(López-Zambrano & Camberos-Castro, 2020; Mahomed, 2017; Roos, 2015; Shahzad et 
al., 2018). Se demuestra que existen pocos estudios que analizan la confianza en bitcoin 
o criptomonedas y que de los cuatro arriba mencionados ninguno la valoriza de forma 
multidimensional, tampoco se analiza el riesgo percibido como un complemento para 
la confianza. Si bien es cierto, que la confianza es un factor determinante en el uso de 
las criptomonedas, es necesario hacer un análisis multidimensional e incluir el riesgo 
percibido para conocer qué elementos son los más importantes (Gefen et al., 2003).
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Tabla 1. Revisión de evidencia empírica

Autor
Teoría y 

conceptos
Contexto Metodología Resultados

Mahomed 
(2017)

UTAUT2 y 
confianza

Adopción de 
las criptomo-
nedas

Regresión lineal 
múltiple

La confianza el 25 %. El 
modelo explica el 29 % de 
la intención.

Roos (2015)
UTAUT2 y 
Confianza

Adopción de 
las cripto-
monedas en 
PyMES

Análisis descrip-
tivo

El estudio demuestra que la 
confianza es el factor más 
importante.

Shahzad et al. 
(2018)

TAM, Con-
ciencia y 
confianza

Adopción de 
las cripto-
monedas en 
China

SEM

El modelo logra explicar el 
51 % de la intención, sien-
do la confianza el factor 
determinante.

López y  
Camberos 
(2020)

UTAUT2 y 
Confianza

Adopción de 
bitcoin en 
México.

PLS-SEM
El modelo logra explicar el 
79.3 % de la intención de 
uso y 30.6 % del uso real.

Fuente: López-Zambrano, y Camberos-Castro (2020); Mahomed (2017); Roos (2015); Shahzad et al. (2018)

1.1.5.	 Integración del modelo conceptual
Al analizar los diferentes modelos y teorías de confianza nos encontramos que el 

modelo de Gefen (2003) es el que mejor se adapta ya que contempla parte de la confian-
za inicial considerando que el fenómeno de las criptomonedas es relativamente nuevo, 
ya que está vigente desde 2008 (Nakamoto, 2008). A su vez, las variables de este modelo 
contemplan otras dimensiones que logran sintetizar diferentes conceptos en uno solo 
(Aljaafreh et al., 2014; Kim et al., 2009; Sun et al., 2017). 

El riesgo es analizado unidimensionalmente debido a que la escala de riesgo per-
cibido que utilizó Xie et al. (2017) fue validada y demostró ser robusta contemplando 
todas las dimensiones propuestas por Featherman y Pavlou (2003) y Lee (2009). 

Por lo tanto, se propone el modelo planteado en la Figura 1 donde se observan las 
variables exógenas de confianza basada en el cálculo, confianza basada en garantías 
estructurales, normalidad situacional y riesgo percibido que afectan a las variables 
endógenas de confianza, intención de uso y uso real. Se constata que la confianza y el 
riesgo percibido son los elementos más importantes para que el bitcoin sea aceptado. 
El objetivo del modelo es tratar de medir las relaciones de un usuario al iniciar el con-
tacto con una nueva tecnología y cómo esta se incrementa con la interacción generan-
do la confianza necesaria, sin ella, el usuario no usará dicha tecnología (Alalwan et al., 
2017; Aljaafreh et al., 2014; Sun et al., 2017).

A continuación, para orientar mejor el análisis, se describen diferentes hipótesis 
de cómo los factores del modelo integrado afectan a la intención de uso: 

H1. La confianza basada en cálculo (BC) afecta positivamente la confianza en el 
bitcoin
La confianza basada en cálculo se da cuando el vendedor no tiene nada que ganar 

al no ser confiable, pero la tecnología de Blockchain convierte al bitcoin en un medio 
de pago descentralizado que no es controlado por ninguna persona o institución, que 
lo convierte en un servicio íntegro y fidedigno, aunque hay empresas e individuos que 
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prestan sus servicios a través de bitcoin como billeteras en línea (wallets) o casas de 
cambio (exchangers) que generan ingresos a través de comisiones, se espera que estas 
empresas tengan mucho que perder por no ser confiables y mucho que ganar con el 
uso de Blockchain. 

H2. Las percepciones de las garantías estructurales (GE) integradas en el bitcoin 
afectan positivamente en la confianza de los usuarios
La confianza basada en garantías estructurales se refieren a la evaluación del éxito 

debido a sus recursos de la tecnología de Blockchain, que respalda al bitcoin y permite 
tener una red de pagos segura que es imposible de quebrantar (Sadhya et al., 2018). Si 
bien es cierto que actualmente la mayoría de los países del mundo cuentan con leyes 
que regulan el uso de bitcoin y a las empresas que ofrecen sus servicios a través de él 
aunque estas pueden tener aún lagunas. Se espera que las empresas que ofertan sus 
servicios a través de bitcoin, sobre todo las que operan en la nube, deben ofrecer las 
garantías estructurales necesarias. 

H3. La percepción de normalidad situacional (NS) afecta positivamente la confian-
za en el bitcoin
La confianza basada en la institución en cuanto a normalidad situacional se 

refiere a que las transacciones se logran debido a que es lo habitual, a diferencia de la 
familiaridad la normalidad situacional no trata con el conocimiento de la tecnología, 
sino que se refiere a la medida en que la interacción con determinada tecnología es 
normal en comparación con otras tecnologías similares (Gefen et al., 2003). Cuando 
los usuarios realizan transferencias por medio de bitcoin se espera que estas sean exi-
tosas o cuando estos guardan sus activos en una billetera de bitcoin esperan que estén 
resguardados, similar al de la banca en línea. 

H4. La familiaridad (FL) con el uso de bitcoin aumenta positivamente la confianza 
que se tiene en él
La familiaridad sugiere que la confianza se desarrolla con el tiempo de interac-

ción con la tecnología que resulta de la experiencia, debe aumentar la confianza ya que 
implica una mayor experiencia derivada de los conocimientos acumulados (Gefen et 
al., 2003). El uso de bitcoin implica un involucramiento progresivo por parte del usua-
rio ya que es necesario contar con conocimientos técnicos y financieros para su uso, 
por lo que un aumento en el conocimiento y las interacciones exitosas previas acumu-
ladas propician niveles más altos de confianza. 

H5. La confianza (CZ) afecta positivamente la intención de los usuarios de utilizar 
bitcoin
La confianza se puede definir como una combinación de confiabilidad, integridad, 

benevolencia y capacidad del usuario de una determinada tecnología con la creencia de 
que se pueden generar intenciones de comportamiento, por lo que elevados niveles de 
confianza como creencias específicas sobre una tecnología aumentan la intención de 
uso (Alalwan et al., 2017; Gefen et al., 2003). La confianza en el bitcoin ayuda al usuario 
a descartar subjetivamente situaciones indeseables derivadas de su uso, sobre todo por 
parte de los prestadores de servicios.

H6. El riesgo percibido (RP) tiene un efecto negativo en la intención de uso del 
bitcoin
El riesgo percibido se refiere a la creencia de un individuo de incurrir en una 

pérdida en la búsqueda de un resultado, el interés en este factor se debe a la alta incer-
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tidumbre, la intangibilidad y la ausencia de interacción humana de las transacciones 
en línea (Alalwan et al., 2018; Xie et al., 2017). Los riesgos financieros a la hora de usar 
bitcoin han demostrado ser uno de los principales obstáculos al adoptarlo debido a su 
alta volatilidad, así como las posibles violaciones a la seguridad que puedan sufrir los 
proveedores de servicios de bitcoin como billeteras o casa de intercambio (Abramova 
& Böhme, 2016; Sas & Khairuddin, 2015), por lo que un aumento en la sensación de 
riesgo en los usuarios afecta negativamente en la intención de usar bitcoin.

H7. La intención de uso (IU) afecta positivamente el uso real (UR) de bitcoin
La intención de uso supone que el uso real de bitcoin se predice por la disposición 

de los usuarios a adoptar esta tecnología (López-Zambrano & Camberos-Castro, 2020).

Figura 1. Modelo conceptual

Fuente: Elaboración propia con datos de Gefen (2003).

2.	 Metodología
El modelo de ecuaciones estructurales (SEM) es una técnica para estimar rela-

ciones causales aplicando una combinación de datos estadísticos que permite a los 
investigadores comprobar teorías, conceptos y verificar las relaciones entre variables 
en niveles teóricos (Hair et al., 2018; Hair et al., 2012; Oliveira et al., 2016; Owusu-
Kwateng et al., 2019). El modelo SEM puede ser abordado desde la técnica basada en 
covarianza (CB-SEM) la cual minimiza la discrepancia entre matrices de covarianza o 
por medio de ecuaciones estructurales por mínimos cuadrados parciales (PLS-SEM) 
que maximiza la varianza explicada de las variables (Hair et al., 2016; Oliveira et al., 
2016). Esta segunda técnica es menos restrictiva en cuanto a la distribución de los 
datos y señala que el tamaño de la muestra debe de ser mayor a 10 veces el número de 
trayectorias que apuntan a alguna variable, en este caso el tamaño mínimo de muestra 
a considerar es de 70 (Hair et al., 2016; Zhou et al., 2010). Se evaluó la distribución de 
la muestra a través de la prueba Kolmogorov-Smirnov (K-S) detectando que los datos 
no están distribuidos normalmente ya que los niveles de significancia fueron menores a 



Retos, 11(22), 2021 
© 2021, Universidad Politécnica Salesiana del Ecuador

ISSN impreso: 1390-6291; ISSN electrónico: 1390-8618

206

0.05. Basándonos en lo anterior el modelo PLS-SEM es el método más consistente para 
este tipo de estudios añadiendo que la naturaleza anónima del uso de las criptomone-
das no permite obtener muestras muy grandes (López-Zambrano & Camberos-Castro, 
2020; Oliveira et al., 2014). 

Otro de los motivos para utilizar la técnica PLS-SEM es que utiliza indicadores 
reflectivos y que el estudio trata de predecir constructos fundamentales como la con-
fianza y el riesgo que parten de una investigación exploratoria al ser un fenómeno 
reciente, siendo el paquete de software estadístico SMART-PLS versión 3.3.2 el más 
apropiado para el análisis de resultados (Leyva et al., 2014).

2.1.	 Medición
Con base en la revisión de antecedentes planteada en el apartado teórico se elaboró 

y se probó para mejorarlo y se aplicó un cuestionario electrónico a través de la platafor-
ma Google Forms en idioma español, el cual fue validado frente a un panel de expertos 
en las áreas de economía y finanzas, los ítems y las escalas relacionadas con la confian-
za fueron adaptados de Gefen (2003), los ítems y la escala de riesgo percibido fueron 
adaptadas de Xie et al. (2017), para medir los constructos se utilizaron 26 indicadores 
reflectivos (preguntas) relacionados con cada variable. La unidad de análisis del presen-
te estudio son los usuarios de Bitcoin en México y las respuestas son medidas a través 
de una escala Likert de 7 puntos en niveles de intervalo que van desde “totalmente en 
desacuerdo” a “totalmente de acuerdo”. La frecuencia de uso se midió a través de una 
escala que va desde “nunca” a “varias veces al día”. Las preguntas demográficas que se 
incluyen son referentes a la edad, género, y nivel educativo con el propósito de conocer 
el entorno de los usuarios. Con la finalidad de hacer una prueba piloto se distribuyó el 
cuestionario a través de la plataforma Airbit Club relacionada con criptomonedas, las 
evidencias preliminares indicaron que las escalas eran válidas y confiables; cabe señalar 
que estas respuestas no fueron incluidas en los resultados finales. 

2.2.	 Datos
Con la finalidad de detectar el mayor número de usuarios de bitcoin se optó por 

un muestreo no probabilístico por conveniencia toda vez que la naturaleza anónima de 
esta criptomoneda dificulta la obtención de datos, una de las ventajas de este enfoque 
es obtener información confiable y precisa ya que los encuestados  están familiari-
zados con  el tema de estudio (Owusu-Kwateng et al., 2019). Por medio del software 
Autonetworks se lograron detectar 13 grupos de usuarios de la red social Facebook úni-
camente en México ya que tomaría demasiado tiempo considerar otros países debido 
a que el software utilizado solo permite enviar 100 mensajes personalizados por día, 
de los cuales se extrajeron los nombres de 9000 usuarios a los que se les hizo llegar 
la encuesta de forma masiva por medio de mensajes personalizados logrando obtener 
174 respuestas validadas con herramientas estadísticas que se explican a detalle en la 
siguiente sección. Se tomaron en cuenta solo usuarios de México.

3.	 Resultados
El perfil de respuesta de los encuestados se observa en la Tabla 2 donde solo el 

11 % equivale a mujeres, la edad promedio es de 32 años y la mayoría (76 %) tiene 
grado universitario.
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Tabla 2. Información demográfica

# %
Género

Masculino 154 88.5

Femenino 19 10.9

Otro 1 0.6

Edad

Menores de 20 6 3.4

21-25 43 24.7

26-35 69 39.7

36-45 39 22.4

Mayores a 46 17 9.8

Educación

Primaria 2 1.1

Secundaria 6 3.4

Preparatoria 34 19.5

Licenciatura 104 59.8

Posgrado 28 16.1

Fuente: Elaboración propia.

3.1.	 Análisis del modelo de medición
Con el propósito de conocer la confiabilidad y validez del modelo, se calcula la 

consistencia interna, la confiabilidad del indicador, la validez convergente, el promedio 
de la varianza extraída (AVE) y la validez discriminante (Hair et al., 2014).

Para medir la consistencia interna del modelo de medición se evaluó la confiabi-
lidad compuesta (CC) y el alfa de Cronbach cuyos valores deben de ser mayores a 0.70 
como se indica en la Tabla 3 (Alalwan et al., 2017; Oliveira et al., 2014). 

Tabla 3. Consistencia interna y validez

Variable
α de 

Cronbach
CC AVE Ítem Indicador

Basada en Cálculo 0.821 0.893 0.735 BC1

BC2

BC3

0.861

0.854

0.856

Confianza 0.903 0.933 0.777 CZ1

CZ2

CZ3

CZ4

0.929

0.824

0.853

0.915

Familiaridad 0.735 0.849 0.66 FL1 0.584

FL2 0.908

FL3 0.902
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Variable
α de 

Cronbach
CC AVE Ítem Indicador

Garantías  
estructurales

0.856 0.903 0.7 GE1 0.874

GE2 0.865

GE3 0.892

GE4 0.702

Intención de uso 0.888 0.923 0.75 IU1 0.869

IU2 0.832

IU3 0.936

IU4 0.823

Normalidad  
situacional

0.867 0.918 0.789 NS1 0.876

NS2 0.882

NS3 0.906

Riesgo percibido 0.794 0.863 0.617 RP1 0.894

RP2 0.882

RP3 0.612

RP4 0.717

Frecuencia 1 1 1 FREC 1

Fuente: Elaboración propia.

La fiabilidad del indicador nos ayuda a conocer la validez convergente del modelo, 
al eliminar un indicador nos dice si la confiabilidad compuesta aumenta, los valores 
deben ser mayores a 0.5 como se observa en la Tabla 3 (Hair et al., 2014). Por último, se 
observa en la Tabla 3 que los valores de AVE son mayores a 0.5, por lo que cada cons-
tructo explica más de la mitad de la varianza, estos datos indican que los constructos 
son válidos y confiables (Hair et al., 2014; Mensah et al., 2020).

Para satisfacer la validez discriminante de las escalas se evalúan utilizando el 
método Fornell-Larcker que establece que la raíz cuadrada de AVE debe ser mayor que 
todas las relaciones entre cada constructo, así cada constructo comparte más varianza 
con sus indicadores que con cualquier otro. En la Tabla 4 se observa que el valor de 
cada variable es mayor que el de su correlación más alta (Hair et al., 2014; Oliveira et 
al., 2016).

Tabla 4. Criterio de Fornell-Larcker

BC CZ FL GE IU NS RP UR
BC 0.857

CZ 0.305 0.881

FL 0.158 0.702 0.812

GE 0.402 0.817 0.568 0.837

IU 0.285 0.777 0.652 0.717 0.866

NS 0.36 0.35 0.334 0.503 0.304 0.888

RP -0.127 -0.251 -0.167 -0.243 -0.228 -0.086 0.785

UR 0.083 0.281 0.38 0.224 0.407 0.074 -0.124 1

Fuente: Elaboración propia.
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3.2.	 Análisis del modelo estructural
El modelo estructural se analiza después de haber confirmado la confiabilidad y 

validez del modelo, las relaciones de causalidad entre las variables independientes y 
dependientes se analizan a través del coeficiente de determinación (R2) (Leyva-Cordero 
& Olague, 2014). Para medir el sesgo de los resultados se analiza la colinealidad de 
estos con el factor de inflación de varianza (VIF) que debe de fluctuar entre 0.2 y 5. En 
la Tabla 5 se observa que los valores de este análisis se encuentran en el rango permiti-
do, por lo que se puede decir que no existe colinealidad entre las variables (Hair et al., 
2014; Venkatesh et al., 2012).

Tabla 5. Estadísticas de Multicolinealidad (VIF)

CZ IU UR
BC 1.257

CZ 1.067

FL 1.501

GE 1.927

IU 1

NS 1.405

RP 1.067

Fuente: Elaboración propia.

La técnica de remuestreo Bootstrapping se utiliza para conocer la importancia de los 
niveles de significancia de los coeficientes de ruta debido a que el método PLS-SEM 
utiliza distribuciones no normales (Hair et al., 2012; Owusu-Kwateng et al., 2019). 
Esta técnica extrae submuestras de los datos originales y estima modelos para cada 
submuestra, en este caso utilizaron 5000 estimaciones que se utilizaron para calcular 
el error estándar y así determinar la importancia de cada parámetro utilizando los 
valores t (Hair et al., 2014). Para este estudio se consideraron valores no significativos 
los mayores a un error de probabilidad de 5 %. Al respecto en la Tabla 6 se muestra que 
la confianza basada en calculo afecta de forma no significativa a la confianza, al igual 
que el riesgo percibido sobre la intención de uso.

Tabla 6. Prueba de significancia

Trayectoria
Valor T  

(|O/STDEV|)
Valor P Significancia

BC -> CZ 0.584 0.559 No Significativa

CZ -> IU 14.096 0 Significativa

FL -> CZ 6.143 0 Significativa

GE -> CZ 10.946 0 Significativa

IU -> UR 4.607 0 Significativa

NS -> CZ 2.211 0.027 Significativa

RP -> IU 0.687 0.492 No Significativa

Fuente: Elaboración propia.

El coeficiente de determinación R2 es una medida de la precisión predictiva y 
corresponde a los efectos combinados de las variables exógenas sobre las endógenas 
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donde los valores más cercanos a 1 corresponden a un mayor grado de predicción (Hair 
et al., 2014; Vinzi et al., 2010). Según Hair et al. (2012) el tamaño de muestra recomen-
dado para obtener valores significativos de R2 mayores a 0.25 debe de ser mayor a 144, 
por lo que valores de 0.75, 0.50 y 0.25 son considerados substanciales, moderados y 
débiles respectivamente. Al respecto, R2 nos ayuda a interpretar la prueba estadística 
de las hipótesis, en la Figura 2 se observa que las hipótesis H1, H3 y H6 no son signifi-
cativas, se confirman las hipótesis H2, H4, H5 y H7 siendo las garantías estructurales el 
elemento más importante explicando el 65.7 % de la confianza y que solo la confianza 
logra predecir el 60.5 % de la intención de uso.

Figura 2. Resultados del modelo estructural

Fuente: Elaboración propia. 

Debido a que la estimación de R2 puede no ser suficiente para evaluar todo el 
modelo estructural, es necesario realizar otros procedimientos (Vinzi et al., 2010), por 
lo que se utiliza el valor Q2 para conocer la relevancia predictiva del modelo, se mide a 
través de una técnica de reutilización de datos que omite una parte de estos y predice 
la parte omitida estimando los parámetros de lo que se obtienen valores que van de 
-1 a +1, siendo los valores mayores a 0 los que implican una alta relevancia predictiva 
(Hair et al., 2014). Para considerar los valores de relevancia predictiva como sólidos, 
estos deben de ser mayores a cero. En la Tabla 7 se observa que todos los valores son 
mayores y significativos demostrando la capacidad predictiva del modelo teórico (Gu 
et al., 2019; Min et al., 2018).
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Tabla 7. Relevancia predictiva (Q2)

Constructo Q2 Significancia
CZ 0.581 Significativa

IU 0.444 Significativa

UR 0.159 Significativa

Fuente: Elaboración propia.

Al respecto también se evalúa el tamaño de efecto (f2) observando los cambios en 
R2 cuando un constructo en específico se elimina para evaluar la influencia sobre la 
variable endógena, siendo valores de 0.02, 0.15 y 0.35 que representan efectos pequeños 
medianos y grandes respectivamente (Hair et al., 2016). A su vez, también se puede 
evaluar el tamaño de efecto (f2) de Q2 para conocer el impacto relativo de la relevancia 
predictiva q2 (Hair et al., 2016). En la Tabla 8 se puede observar que la familiaridad y 
las garantías estructurales tuvieron un gran efecto sobre la confianza al igual que esta 
sobre la intención de uso; la intención de uso tuvo un mediano efecto sobre el uso real, 
en cuanto a las otras trayectorias sus efectos no fueron relevantes. Respecto a q2 solo 
la FL y GE tuvieron una relevancia predictiva alta sobre la confianza.

Tabla 8. Tamaño de efecto (f2) e impacto relativo de la relevancia predictiva (q2)

Trayectoria f2 q2

BC -> CZ 0.002 -0.002

CZ -> IU 1.403

FL -> CZ 0.363 0.165

GE -> CZ 0.933 0.418

IU -> UR 0.198

NS -> CZ 0.036 0.014

RP -> IU 0.003 -0.009

Fuente: Elaboración propia.

4.	 Discusión y conclusiones
Existen diferentes estudios (Gefen, 2000; Gefen et al., 2003; Gefen & Straub, 2004; 

Kim et al., 2009; Kim & Prabhakar, 2004; Sun et al., 2017; Zhou, 2012) que señalan la 
importancia de analizar la confianza como una variable compleja y multidimensional 
y no solo como un elemento aislado, hallazgo que fue probado por López y Camberos 
(2020) en una investigación sobre aceptación de bitcoin en México. En este marco, 
según las pruebas estadísticas, el modelo de medición de la confiabilidad y validez 
arrojó resultados positivos (Hair et al., 2012), destacando que tiene altos niveles pre-
dictivos al explicar el 60.5 % de la intención de uso, en cuanto a la confianza, el factor 
que mejor explica es el de las garantías estructurales, con un 65.7 % (Hair et al., 2016).  

El análisis de las hipótesis muestra que la confianza basada en cálculos (H1) y la 
normalidad situacional (H3) son poco significativas ya que su efecto y relevancia son 
bajos, lo que demuestra que la intención de usar bitcoin no depende de la empresa que 
facilita el servicio de wallets o exchangers y que los usuarios no consideran aplicacio-
nes similares para utilizar bitcoin (Gefen et al., 2003). La confianza basada en garantías 
estructurales tiene un efecto significativo, ya que explica la mayor parte de la misma, 
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confirmando H2, siendo el principal elemento de la confianza con un tamaño de efecto 
(f2) y relevancia predictiva considerados altos; sin embargo, el problema es que la con-
fianza está altamente relacionada con las GE por medio del criterio de Fornell-Larcker, 
donde las garantías de bitcoin excluyen elementos sospechosos (Gefen et al., 2003), por 
lo que se recomienda sustituir o combinar este elemento con la confianza para futuros 
estudios con la finalidad de generar modelos con el menor número de variables posible.

En relación con la familiaridad, se confirma la hipótesis (H4) ya que tiene un efec-
to positivo sobre la confianza al explicar el 36.2 % de esta, además tiene un efecto alto 
y su relevancia es significativa, por lo que se puede decir que los usuarios de bitcoin 
consideran necesario revisar y estar actualizados sobre el status de la criptomoneda 
basados en una interacción con la interfaz de Bitcoin y no a una relación social (Gefen, 
2000; Gefen & Straub, 2004). Respecto al riesgo percibido, los resultados son acordes 
a la teoría que menciona que debe de tener un impacto negativo sobre la intención de 
uso, solo que esta es poco significativa por lo que los usuarios de bitcoin no consideren 
arriesgado su uso (Gefen et al., 2003). El efecto de la confianza sobre la intención de 
uso es significativo y su relevancia predictiva es alta, demostrando con ello ser un ele-
mento muy importante para explicar la aceptación de bitcoin, por lo que se recomienda 
integrar los elementos de la confianza con los modelos de aceptación con la finalidad 
de obtener modelos concisos que explican mejor el surgimiento de las criptomonedas 
sobre todo a largo plazo (López- Zambrano & Camberos-Castro, 2020).  

Con el creciente impacto que han tenido las criptomonedas y en particular bitcoin 
sobre la economía, al utilizar una base teórica adecuada en el contexto del usuario inte-
grando teorías, se puede ampliar la aplicabilidad del modelo al hacerlo en nuevas áreas 
del conocimiento, sobre todo con métodos de análisis estadísticos avanzados (PLS-
SEM). En este contexto, una de las aportaciones es la inclusión del riesgo percibido, 
toda vez que demuestra una contribución significativa a la teoría, puesto que se consi-
dera uno de los principales obstáculos de la intención de uso. Otra contribución teórica 
relevante es mostrar la existencia de una moneda descentralizada, cuya confianza no 
reside en una autoridad monetaria o Banco Central, sino en una tecnología Blockchain, 
que registra automáticamente el valor de las transacciones de forma precisa, operada 
por individuos expertos ubicados en granjas mineras y constituye el elemento más 
importante de las garantías estructurales (GE), que aumenta la confianza en el uso del 
bitcoin (Gefen et al., 2003).

Para concluir, es importante mencionar que la teoría señala que el riesgo debe ana-
lizarse de forma multidimensional para que brinde más elementos, en el caso de las crip-
tomonedas no se recomienda, ya que la connotación negativa es muy poco significativa 
(Featherman & Pavlou, 2003; Lee, 2009). Dado que este estudio es de corte trasversal, un 
estudio longitudinal podría proporcionar un mayor alcance en cuanto a la evolución de 
los factores en el tiempo, además de recomendar estudios en diferentes regiones y basa-
dos en diferentes tipos de criptomonedas con el fin de comparar los resultados.

En la actualidad, las criptomonedas están recibiendo cada vez más atención, prin-
cipalmente el bitcoin, que en 2021, a pesar de la crisis por la pandemia, ha alcanzado 
máximos históricos. Tal vez porque el bitcoin existe desde 2008, su aceptación y uso 
aún no han sido evaluados exhaustivamente por lo que se considera trascendente este 
tipo de estudios. A ello, hay que añadir que no existen investigaciones que analicen la 
adopción de las criptomonedas o el bitcoin con pruebas estadísticas de segunda gene-
ración. Para llenar esta brecha y cumplir con los objetivos de la presente investigación, 
se formuló y probó un modelo que integra la confianza multidimensional y el riesgo 
percibido para medir la intención de uso. Los resultados estadísticos indican la consis-
tencia y validez aunado a un alto poder predictivo al explicar un 60.5 % de la varianza 
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de intención de uso y un 16.5 % del uso real de bitcoin. Las garantías estructurales y 
la familiaridad son los factores más significativos que explican la confianza y por ende 
la intención de uso de bitcoin, con ello se cumple el objetivo de conocer que estos ele-
mentos son clave para explicar la aceptación y uso de bitcoin.
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Resumen

Mediante este trabajo se desarrolló un modelo que se ha convertido en la primera experiencia para medir y estimar el 
impacto que han tenido las pérdidas netas en el riesgo operativo en las fiduciarias en Colombia y que permitiera a las 
fiduciarias estudiar y analizar la evolución y el impacto que tiene el riesgo operativo en sus utilidades. El sector de la 
industria de servicios financieros se ha visto expuesto a una cantidad de riesgos que conllevan a pérdidas en dichas enti-
dades, y al sistema financiero en general; es así cómo a través de la definición de riesgo operativo, y la gestión de riesgo 
operacional, se implementa el estudio de indiciadores de riesgo a través de la metodología EaR (Utilidad de riesgo), 
establecido en tres fases: por un lado, la elección y recopilación de la información financiera de las fiduciarias a estudiar; 
la determinación de los estados financieros, con la construcción del estado de resultados, y finalizando con la determina-
ción de la distribución probabilística que se adapta a la información histórica, para luego determinar las correlaciones 
entre las cuentas determinadas, para poder establecer el EaR a través de simulaciones de montecarlo. De esta manera, 
se ha podido no solo construir un modelo de cuantificación del riesgo operativo, a partir de la información financiera de 
ingresos y gastos, sino también obtener información estadística relevante sobre el impacto del riesgo operativo.

Abstract

Through this work, a model was developed that has become the first experience to measure and forecast the impact that net 
losses have had on operating risk in fiduciary companies in Colombia and that would allow fiduciary companies to study and 
analyze the evolution and impact that operating risk has on their profits. The financial services industry sector has been exposed 
to a number of risks that lead to losses in these entities, and in the financial system in general; thus, through the definition of 
operational risk and operational risk management, the study of risk indicators is implemented through the EaR (Risk Usabil-
ity) methodology, established in three phases: on the one hand, the selection and compilation of the financial information of 
the fiduciaries to be studied; the determination of the financial statements, with the construction of the income statement, and 
ending with the determination of the probabilistic distribution that adapts to the historical information, to then determine the 
correlations between the determined accounts, in order to be able to establish the EaR through Monte Carlo simulations. In 
this way, it was possible not only to build a model to quantify operating risk, based on financial information on income and 
expenses, but also to obtain relevant statistical information on the impact of operating risk.
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1.	 Introducción
Cualquier organización, independientemente del sector económico (industrial, 

servicios o financiero) está expuesta a un sinnúmero de eventos que pueden afectar 
sus objetivos y a no alcanzar las metas financieras inicialmente planteadas. Todas estas 
situaciones, las cuales son difíciles de predecir, se conocen como riesgos.

Debido al desarrollo de la industria de servicios financieros en el mundo, este 
sector se ha visto expuesto de manera creciente a un sinnúmero de riesgos que aca-
rrean pérdidas para las propias entidades y al sistema financiero en general. Entre los 
riesgos más comunes están los riesgos de mercado, riesgos de crédito, de liquidez y 
no podría dejarse de lado el riesgo operativo; el cual, de acuerdo con la encuesta a los 
miembros de la British Bank Association, el 67 % señalaron que el riesgo operacional 
es mucho más significativo que los riesgos de crédito y de mercado. En este mismo 
orden de ideas, el riesgo operacional ha sido considero por el comité de Basilea como el 
riesgo que más pérdidas ha causado al sistema financiero en el mundo (Basilea, 2004). 
Asimismo, (Yao et al., 2013, p. 16) indican que una investigación realizada por el Banco 
Mundial ha demostrado que una de las causas más frecuentes de quiebra en el mundo 
de la industria bancaria ha sido el riesgo operacional.

El riesgo operativo, según la Superintendencia Financiera de Colombia (2007) 
corresponde a “la posibilidad de incurrir en pérdidas por deficiencias, fallas o inade-
cuaciones, en el recurso humano, los procesos, la tecnología, la infraestructura o por 
la ocurrencia de acontecimientos externos”; incluyendo el riesgo legal y reputacional, 
asociados a tales factores. En este orden de idea, (Pinto & Leyva-Lemarie, 2008, p. 98), 
señalan que los tipos de riesgos operativos son consecuencia de cuatro condiciones: 

•	 Personas: fraude interno, prácticas de empleo y seguridad laboral.

•	 Procesos: ejecución, entrega y gestión de proyectos y/o clientes, productos y 
prácticas comerciales.

•	 Sistemas: interrupción de operaciones o fallas del sistema.

•	 Externos: daños o pérdidas de activos físicos y/o fraude externo.

En el caso particular de las entidades bancarias colombianas, estas reconocen que 
la gestión del riesgo operacional supera el simple requerimiento de las autoridades de 
supervisión y se convierte en una oportunidad para alcanzar los objetivos organiza-
ciones y darle valor agregado a los servicios que prestan. De acuerdo con Pinto (Pinto 
& Leyva-Lemarie, 2008), esta oportunidad también contribuye en realizar un mejora-
miento de cada uno de los procesos de dichas instituciones. Hechas las consideracio-
nes anteriores, es conveniente resaltar la importancia tde las entidades fiduciarias en 
Colombia, ya que tienen una participación muy significativa en la industria financiera 
nacional. En el informe anual publicado por la Superintendencia Financiera colom-
biana en el 2018, el sistema financiero colombiano alcanzó un nivel de activos totales 
por valor de $1715 billones, lo que equivale aproximadamente 1,8 veces el PIB colom-
biano de los cuales $659 billones es decir, el 38 % corresponde a los establecimientos 
de crédito y en segundo lugar están las Sociedades Fiduciarias con $529 billones lo 
que significa el 31 % del total del Sistema Financiero (Asociación de Fiduciarias de 
Colombia, 2019)
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A continuación, en la figura 1, se describen las normas desarrolladas en Colombia 
y a nivel internacional que son los referentes para realizar una administración del ries-
go operativo en las instituciones fiduciarias. 

Figura 1. Normas desarrolladas para realizar una 
administración del riesgo operativo

Fuente: Elaboración propia.

Toda entidad que esté sometida a la inspección y vigilancia de la Superintendencia 
Financiera de Colombia (SFC) deben desarrollar un SARO que les permita identificar, 
medir, controlar y monitorear eficazmente el riesgo operativo a través de elementos 
como políticas, procedimientos, documentación, estructura organizacional, e incluso 
el registro de eventos de riesgo operativo (Superintendencia Financiera de Colombia, 
2007). Así para la investigación realizada se tuvo en cuenta dos elementos fundamen-
tales los cuales se presentan en la figura 2.
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Figura 2. Elementos fundamentales a considerar

Fuente: Elaboración propia. 

Después de lo anterior, cabe resaltar que existen diferentes metodologías para 
la cuantificación del riesgo operativo en las fiduciarias. Entre estas se encuentran las 
siguientes: 

a)	 El valor en Riesgo VaR: de acuerdo con (Triana et al., 2018, p. 174) es una 
“técnica estadística que permite medir y cuantificar la exposición al riesgo de 
mercado, definiendo la máxima perdida potencial que puede sufrir un activo 
o una cartera de activos durante un periodo de tiempo y un determinado nivel 
de confianza”.

b)	 El método Loss Distribution Approach (LDA): según (Macías-Villalba et al., 
2018, p. 13) “Es una técnica estadística que tiene como propósito determinar la 
función de distribución de pérdidas agregadas. Este modelo se construye sobre 
la información de pérdidas históricas registradas y tiene su origen en aplicacio-
nes en la industria de seguros”.
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c)	 Las Redes Bayesianas: (Dávila-Aragón & Ortiz-Arango, 2019, p. 34) comenta 
que “los modelos bayesianos son modelos de causalidad, lo que indica que es un 
instrumento de gestión para predecir los distintos cursos de acción e interven-
ción. En estos modelos se mantiene la relación causa y efecto entre las distintas 
variables del RO para reducirlo, administrarlo y controlarlo”. Es importante 
mencionar que estos modelos no solo se enfocan en cuantificarlo es imprescindi-
ble entender las causas del RO y la forma cómo se llega a los eventos de pérdida.

En este mismo orden y dirección (Dávila-Aragón & Ortiz-Arango, 2019, p.33) 
indican que:

Las redes bayesianas es una alternativa viable para el análisis de riesgos en condiciones de 
información insuficiente e incorporan información a través de una distribución de proba-
bilidad a priori, lo cual es posible incorporar datos subjetivos en la toma de decisiones y 
opiniones de expertos y juicio de analistas.

Por su parte, (Holder Bonin, 2007, p. 928), establece que:

… La metodología EaR mide la cantidad de ganancias en riesgo y los ingresos netos que po-
drían cambiar, así como el VaR, también esta medida es considerada una medida de riesgo 
y está estrechamente vinculada con el valor calculado de la pérdida máxima de riesgo en un 
horizonte de tiempo y bajo un nivel de confianza determinado. La diferencia es que mientras 
que VaR analiza el cambio en el valor total en el periodo considerado, EaR mira a los posi-
bles cambios en los flujos de efectivo o ganancias.

2.	 Metodología
Según la Asociación de Fiduciarias de Colombia y la Superintendencia Financiera 

de Colombia (SFC), Colombia cuenta con 23 809 negocios fiduciarios, de los cuales, 
según los activos administrados a la fecha de este estudio, resaltan las seis principales, 
que representan más del 50 % de los activos totales (Asofiduciarias, 2019) (Castilla, 
2019). Es así cómo, para realizar el estudio, se consideró la elección de las siguientes 
Fiduciarias: Fiduciaria Bancolombia S.A, Previsora S.A, Bogotá S.A, Fiduoccidente 
S.A, Fiduskandia S.A y Fiduciaria Davivienda; aplicando el estudio en tres fases, las 
cuales se presentan en la siguiente figura:

Figura 3. Fase I de la metodología: Elección y recopilación de la información
Fase I:

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 4. Fase II de la metodología: Determinación del estado de resultados
Fase II:

Fuente: Elaboración propia. 

Figura 5. Fase III de la metodología: Distribución de  
Probabilidad y Simulación de Montecarlo

Fase III

Fuente: Elaboración propia. 
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3.	 Resultados

3.1.	 Resultados de pérdidas netas por riesgo operativo con relación a los 
ingresos y la utilidad neta

En la Tabla 1 se observa las pérdidas netas por riesgo operativo, expresadas en miles 
de pesos. Se relaciona la pérdida neta que obtiene cada fiduciaria entre los años 2009-
2015, extraída de la información pública de la Superintendencia Financiera de Colombia 
(SFC, 2019) y se calcula el promedio general para cada uno de los años. El color rojo indi-
ca que dicha pérdida estuvo por encima del promedio general obtenido en ese año y el 
color verde indica que dicha pérdida estuvo por debajo del promedio general en ese año. 

Tabla 1. Cuenta Anual: Pérdidas netas por riesgo operativo (Valores en dólares)

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Fiduciaria Banco-

lombia
1 115 363,81 853 781,31 1 325 474,61 1 651 038,19 1 683 615,99 6 123 025,00 918 042,99

Previsora 2 436 958,68 548 629,72 117 149,60 752 757,32 251 944,72 272 394,67 126 548,49

Fiduciaria Bogotá 69 798 506,14 385 539,28 217 362,57 794 774,83 800 316,07 241 349,28 181 398,53

Fiduciaria Occi-

dente
496 553,52 281 904,96 771 278,45 897 949,22 485 235,03 391 083,03 930 909,28

Fiduciaria Skandia 88 237,70 424 923,75 -219 854,64 81 538,99 -6173,62 69 948,63 1 149 615,19

Fiduciaria Davi-

vienda
959,00 44 880,27 31 939,81 116 631,49 283 501,04 621 780,97 110 913,95

Promedio 12 322 763,14 423 276,55 373 891,73 715 781,67 583 073,21 1 286 596,93 569 571,41

Fuente: Elaboración propia, extraída de los datos públicos de la Superintendencia Financiera de Colombia.

En la figura 6 se hace una jerarquización de la pérdida neta por riesgo operativo 
de las fiduciarias. 

Figura 6. Jerarquización pérdida neta por riesgo operativo fiduciarias

Puntaje de 6 es indicador de la máxima pérdida neta por riesgo operativo, puntaje de 1 es indicador de la mínima 
pérdida neta por riesgo operativo.

Fuente: Elaboración propia.
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En la Figura 6 se hace una jerarquización de la pérdida neta por riesgo operativo 
de las fiduciarias. Siendo 6 la máxima pérdida neta por riesgo operativo y siendo 1 la 
pérdida neta por riesgo operativo más baja de las 6. Para el caso de la fiduciaria de 
Bancolombia en el año 2009 obtuvo la 4 pérdida más alta, pero entre los años 2010 
y 2014 fue la fiduciaria que tuvo la pérdida por riesgo operativo más alta al ocupar 
la 6 posición. 

A partir de los valores presentes en la tabla y el comportamiento visto en la figura 
6, se puede resaltar que:

a) La fiduciaria Bancolombia durante seis años tuvo una pérdida neta por riesgo 
operativo por encima del promedio, solo en el 2009 estuvo por debajo del promedio. 
Esta fiduciaria obtuvo la pérdida mayor de las seis fiduciarias analizadas durante cinco 
años consecutivos (2010 al 2014), ya que obtuvo un puntaje de 6. Teniendo en cuenta la 
situación anterior se podría pensar que la fiduciaria Bancolombia es la fiduciaria más 
riesgosa, pero hay que tener en cuenta que dicha fiduciaria es la más grande de todas, si 
se analiza desde el punto de vista de los activos. El análisis anterior establece la necesi-
dad de crear indicadores que permitan realizar análisis más profundos y especialmente 
permita hacer análisis agregados, ya que las diferencias en tamaño de las fiduciarias en 
Colombia impedirían llegar a conclusiones mucho más contundentes.

b) La fiduciaria de Davivienda presentó una pérdida por riesgo operativo por 
debajo del promedio general de todos los años, lo que demuestra que es la mejor en la 
gestión del riesgo operativo. Adicionalmente, en la figura 6, la jerarquización del riesgo 
operativo de esta fiduciaria muestra que en el 2009 y 2010 fue la fiduciaria con menor 
pérdida por riesgo operativo y va creciendo de forma ascendente hasta llegar a ser la 
segunda con mayor pérdida por riesgo operativo entre las seis fiduciarias analizadas.

c) La fiduciaria de Skandia, durante cuatro años consecutivos presentó pérdi-
das por riesgo operativo por debajo del promedio; inclusive en el 2010 dicha pérdida 
superó el promedio, pero por un valor muy pequeño ($1647 millones). Solo en el 2015 
obtuvo una pérdida neta por riesgo operativo significativa y muy superior al promedio 
la cual fue de $1 149 615.

Por otra parte, la tabla 2 muestra la relación existente entre las pérdidas netas por 
riesgo operativo y los ingresos de las seis fiduciarias analizadas. Esta información es 
importante, ya que permite cuantificar el impacto que tienen las pérdidas del riesgo 
operativo en los ingresos de las seis principales fiduciarias en Colombia.

Tabla 2. Pérdidas netas por riesgo operativo/Ingresos

 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Fiduciaria Bancolombia 0,56 % 0,45 % 0,62 % 0,70 % 0,75 % 2,61 % 0,35 %

Previsora 2,10 % 0,45 % 0,08 % 0,42 % 0,12 % 0,14 % 0,06 %

Fiduciaria Bogotá 34,03 % 0,32 % 0,17 % 0,55 % 0,55 % 0,15 % 0,10 %

Fiduciaria Occidente 0,77 % 0,43 % 1,14 % 1,10 % 0,59 % 0,44 % 1,02 %

Fiduciaria Skandia 0,77 % 2,06 % -1,94 % 0,92 % -0,02 % 0,20 % 2,70 %

Fiduciaria Davivienda 0,00 % 0,15 % 0,10 % 0,18 % 0,36 % 0,69 % 0,12 %

Promedio 6,37 % 0,64 % 0,03 % 0,65 % 0,39 % 0,70 % 0,73 %

Fuente: Elaboración propia.

Para interpretar correctamente los datos de cada una de las fiduciarias en los siete 
años analizados, se explica el siguiente caso: para la fiduciaria Previsora en el 2009 
arrojó un valor de 2,10 % lo cual indica que por cada peso de ingreso a esta fiduciaria 
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se obtuvo 2,10 centavos de pérdida por riesgo operativo. Teniendo en cuenta la expli-
cación anterior se puede decir en términos generales lo siguiente:

a)	 El impacto que tuvo la pérdida del riesgo operativo en los ingresos de todas las 
fiduciarias no es alto, dado que el porcentaje estuvo en su gran mayoría por 
debajo de 1 %. 

b)	 El evento más significativo se presentó con la fiduciaria de Bogotá en el 2009, 
donde se logra evidenciar el gran impacto del millonario desfalco que sufrió esta 
entidad financiera. Por cada peso que obtuvo de ingreso, la fiduciaria de Bogotá 
presentó una pérdida por riesgo operativo de 34,03 centavos. Esto demuestra 
que eventos inesperados como este desfalco afectan de manera importante a las 
fiduciarias.

c)	 En 2010 y 2014 cinco de las seis fiduciarias obtuvieron una pérdida por riesgo 
operativo en relación con los ingresos por debajo del promedio en esos años. 

d)	 La fiduciaria de Occidente experimentó una pérdida por riesgo operativo por 
encima del promedio durante cuatro años, lo cual indica que es la fiduciaria más 
afectada en los ingresos por las pérdidas relacionadas con el riesgo operativo. 

e)	 La fiduciaria de Davivienda es la compañía donde sus ingresos se han visto 
menos afectados, ya que seis de los siete años analizados, dicho indicador estuvo 
por debajo del promedio; agregando que en el 2009 dicho indicador fue de 0 %.

f)	 Es importante mencionar la evolución de las pérdidas netas por riesgo operati-
vo en relación a los ingresos del caso de la fiduciaria Previsora, donde se logra 
observar una disminución en los últimos años en relación al año 2009, lo cual 
es muy positivo para dicha compañía, el caso contrario lo ha experimentado la 
fiduciaria de Davivienda dado que durante cuatro años consecutivos dicha pér-
dida fue en aumento y solo se disminuyó en el último año del análisis.

Adicionalmente, en la tabla 3 se puede observar la relación existente entre las 
pérdidas netas por riesgo operativo y la utilidad de las seis fiduciarias analizadas. Esta 
información es importante dado que permite cuantificar el impacto que tiene las pér-
didas del riesgo operativo en la utilidad de las seis principales fiduciarias en Colombia.

Tabla 3. Pérdida Neta por Riesgo Operativo/Utilidad Neta

 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Fiduciaria Bancolombia 1,31 % 1,16 % 1,67 % 2,02 % 2,86 % 10,23 % 0,99 %

Previsora 8,37 % 1,63 % 0,29 % 1,43 % 0,47 % 0,75 % 0,42 %

Fiduciaria Bogotá 192,17 % 0,90 % 0,45 % 1,37 % 1,53 % 0,41 % 0,27 %

Fiduciaria Occidente 1,93 % 0,99 % 2,72 % 2,74 % 1,60 % 1,22 % 2,58 %

Fiduciaria Skandia 1,38 % 2,95 % -4,90 % 14,98 % -0,02 % 0,37 % 4,78 %

Fiduciaria Davivienda 0,01 % 0,30 % 0,21 % 0,43 % 1,34 % 2,66 % 0,42 %

Promedio 34,19 % 1,32 % 0,07 % 3,83 % 1,30 % 2,61 % 1,58 %

Fuente: Elaboración propia.
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Para interpretar correctamente los datos de cada una de las fiduciarias en los siete 
años analizados, se procede a explicar el siguiente caso: para la Fiduciaria Skandia en el 
2009 presentó un valor de 1,38 % lo cual indica que por cada peso de utilidad neta que 
obtuvo esta fiduciaria, tuvo 1,38 centavos de pérdida por riesgo operativo. Teniendo en 
cuenta la explicación anterior se puede decir que en términos generales lo siguiente: a) 
Se logra visualizar más contundentemente el impacto que tuvo el desfalco en el 2009 en 
la fiduciaria de Bogotá, donde por cada peso de utilidad que tuvo esta fiduciaria en este 
año, el desfalco generó una pérdida de 192,17 centavos. b) Para el caso de la fiduciaria 
Previsora, la pérdida en relación a la utilidad estuvo más por debajo del promedio con 
relación a las demás fiduciarias analizadas.

4.	 Cálculo de EaR 
Se utilizó la prueba de bondad de ajuste de Anderson-Darling (1954) para deter-

minar la distribución de probabilidad que mejor se ajustaba a cada una de las variables 
seleccionadas para el modelo (ingresos, porcentaje de costes y pérdida neta por riesgo 
de explotación). Cuando algunas de las variables no se ajustaban a las distribuciones 
teóricas, se le ajustó a la distribución empírica, es decir, una distribución que utiliza 
los mismos datos para predecir el comportamiento futuro de los mismos. Esta distribu-
ción se construyó con la ayuda del software @Risk y se denomina función RiskGeneral.

Para la construcción de la función RiskGeneral, se requiere el valor mínimo, el 
valor máximo, la clase y la frecuencia de los datos históricos de la variable. Esto se 
obtiene a partir de la herramienta de análisis de datos, histograma de frecuencia que 
ofrece Microsoft Excel. Los resultados se presentan en la tabla 4:

Tabla 4. Distribución de probabilidad según la variable

Variable
Fiduciaria

Ingresos % de costos
Pérdida neta por riesgos 

operativos
Bancolombia Logistic Normal RiskGeneral

Previsora Rayleigh Pert RiskGeneral

Bogotá Loglogistic Laplace RiskGeneral

Occidente RiskGeneral RiskGeneral RiskGeneral

Skandia RiskGeneral Cauchy RiskGeneral

Davivienda RiskGeneral RiskGeneral RiskGeneral

Fuente: Elaboración propia.

Una vez definidas las distribuciones de probabilidad para cada variable, se proce-
de a construir el modelo de simulación Monte Carlo mensual y el anual. Antes de indi-
car los resultados de la simulación mensual, se deben definir los siguientes términos:

a)	 Ingresos: es el número aleatorio generado teniendo en cuenta la distribución 
ajustada a los datos de ingresos históricos que depende de la correlación entre 
las cuentas.

b)	 Gastos: se obtiene de la multiplicación entre los ingresos con el número aleatorio 
generado por la distribución ajustada al % de gasto histórico que depende de la 
correlación entre las cuentas.
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c)	 Pérdida por riesgo operacional: es un número aleatorio generado por la distribu-
ción ajustada a los datos de la pérdida neta histórica que depende de la correla-
ción entre las cuentas.

d)	 Utilidad antes de impuestos: son los ingresos menos los gastos menos la pérdida 
neta por riesgo operacional.

e)	 Impuestos: % de impuestos es el resultado del promedio histórico de la entidad 
por la utilidad antes de impuestos.

f)	 Utilidad: Es la diferencia entre la utilidad antes de impuestos y los impuestos. 
Esta es considerada la variable de salida del modelo.

Para el modelo de simulación mensual, se calcula la matriz de correlaciones entre 
las cuentas de ingresos, % de costos y gastos y pérdida neta por riesgo operacional para 
considerar el efecto de las relaciones con los conceptos analizados y se construye el 
modelo de simulación como se detalla en la tabla 5.

Tabla 5. Modelo de simulación mensual

Estado de resultados mes (miles) Mes
Ingresos 7 290 511 679

Gastos 6 569 686 027

Pérdida neta por riesgo operacional 6 706 050

Utilidad antes de impuesto 714 119 602

Impuesto 160 056 478

Utilidad 554 063 124

Fuente: Elaboración propia.

El modelo de simulación anual se construyó para determinar las pérdidas netas 
de riesgo operativo proyectadas para el próximo año y lograr así analizar su efecto en 
las utilidades de las principales fiduciarias en Colombia (Boada, 2016; 2000).

Antes de indicar los resultados de la simulación anual, se deben definir los 
siguientes términos:

a)	 Ingresos: se obtiene de sumar los ingresos mensuales y a la vez son números 
aleatorios generados por la distribución ajustada a los datos de ingresos históri-
cos que depende de la correlación entre los valores de los meses de los ingresos.

b)	 Gastos: es la sumatoria de los gastos mensuales que se calculan como la multi-
plicación entre los ingresos con el número aleatorio generado por la distribución 
ajustada al % de gastos histórico que incluye la correlación entre los valores de 
los meses del % de gasto.

c)	 Pérdida por riesgo operacional: es la sumatoria de las pérdidas netas mensua-
les que son número aleatorio generado por la distribución ajustada a los datos 
de la pérdida neta histórica que depende de la correlación entre los valores de 
los meses de las pérdidas netas por riesgo operacional. Adicionalmente, es una 
variable de salida del modelo de simulación.
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d)	 Utilidad antes de impuesto: ingresos menos gastos menos pérdida neta por ries-
go operacional.

e)	 Impuestos: % de impuesto determinado como el promedio histórico de la enti-
dad por la utilidad antes de impuesto

f)	 Utilidad: es la diferencia entre la utilidad antes de impuesto y el campo contable 
de impuestos. Es la variable de salida del modelo.

Para el modelo de simulación anual, se detalla en la tabla 6.

Tabla 6. Modelo de simulación anual

Estado de resultados 
mes (miles)

Mes 1 ... Mes 12 Total anual

Ingresos 1 136 376 631 ... 2 008 240 701 24 276.929.765

Gastos 993 380 209 ... 1 990 081 292 20 863 725 938

Pérdida neta por riesgo ope-
racional

6 291 486 ... 7 562 810 94 544 463

Utilidad antes de impuesto 136 704 936 ... 10 596 599 3 318 659 364

Impuesto 30 639 840 ... 2 375 028 761 358 364

Utilidad neta 106 065 096 ... 8 221 571 2 557 301 000

Fuente: Elaboración propia.

Posteriormente se realizan 10 000 iteraciones para así proyectar las utilidades y 
las pérdidas netas por riesgo operativo para el próximo periodo y de esta manera poder 
calcular el EaR. Dichos resultados se pueden observar en la tabla 7.

Tabla 7. Resultados de la simulación Monte Carlo Fiduciarias  
(datos en miles de pesos)

Simulación 
mensual - 
utilidad

Estadístico
Fiduciaria 

Bancolombia
Fiduciaria 

Bogotá
Fiduciaria 
Davivienda

Fiduciaria 
Occidente

Fiduciaria 
Previsora

Fiduciaria 
Skandia

Media 6 172 231 1 414 195 1.399.294 1.853.008 3.269.932 383.154

Desviación 1 465 692 2 439 069 856.552 1.977.233 1.706.255 998.729

Mínimo 1 667 545 -6 261 563 -4.889.273 -1 244.429 -451.879 -2 290 680

Máximo 13 430 891 168 368 182 5.080.686 10.202.715 11 453 492 12 268 919

P(Utilidad >0) 100 % 100 % 98,64 % 100 % 99,94 % 100 %

Percentil 5 % 3 895 567 294 927 444 551 92.400 942.576 -438.923

Percentil 95 % 8 651 850 3.342.678 3 018 555 6 630 626 6 444 574 2 180 373

EaR 2 276 664 1 119 268 954 743 1 760 608 2 327 355 822 077

Simulación 
anual por 
utilidad

Estadístico
Fiduciaria 
Bancolombia

Fiduciaria 
Bogotá

Fiduciaria 
Davivienda

Fiduciaria 
Occidente

Fiduciaria 
Previsora

Fiduciaria 
Skandia

Media 74 348 111 15 374 774 19 060 003 18 769 632 38 720 471 2 208 622

Desviación 5 881 965 8 124 479 11 215 543 6 790 635 14 747 746 2 980 780

Mínimo 50 407 468 1 560 494 -27 704 516 1 664 210 4 710 893
-13 468 

835

Máximo 97 439 202 234 492 625 63 319 898 55 536 072 126 514 241 29 281 400
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Simulación 
mensual - 
utilidad

Estadístico
Fiduciaria 

Bancolombia
Fiduciaria 

Bogotá
Fiduciaria 
Davivienda

Fiduciaria 
Occidente

Fiduciaria 
Previsora

Fiduciaria 
Skandia

P(Utilidad >0) 100 % 100 % 99,59 % 100 % 99,90 % 100 %

Percentil 5 % 64 826 070 8 893 163 5 513 253 10 092 975 18 283 094 -1 482 686

Percentil 95 % 84 260 990 27 195 695 40 174 498 31 759 286 65 886 988 7 774 180

EaR 9 522 041 6 481 612 13 546 750 8 676 657 20 437 377 3 691 308

Simulación 
anual por 
pérdida neta 
por ro

Estadístico
Fiduciaria 
Bancolombia

Fiduciaria 
Bogotá

Fiduciaria 
Davivienda

Fiduciaria 
Occidente

Fiduciaria 
Previsora

Fiduciaria 
Skandia

Media 4 852 462 1 308 648 725 839 1 584 748 1 881 476 1 316 015

Desviación 2 931 524 318 724 170 927 442 404 2 384 107 271 776

Mínimo -12 965 405 374.347 43 263 504 631 -13 291 688 391 939

Máximo 13 676 910 3 723 802 1 952 573 5.234.297 12.044.335 2 848 356

P(RO >0) 93,76 % 100 % 100 % 100 % 60,53 % 100 %

Percentil 5 % -811 522 970 497 506 700 1 049 374 -1 490 043 924 501

Percentil 95 % 9 028 892 1 897 913 1 061 698 2 387 062 6 047 108 1 830 758

Fuente: Elaboración propia.

De acuerdo con los resultados anteriores y considerando la tabla 7 se encuentra 
lo siguiente:

a)	 Para la fiduciaria Bancolombia el valor esperado de la utilidad se estima en 
$6172 millones, que puede disminuir hasta $3895 millones con un 95 % de con-
fianza; por lo tanto, la pérdida máxima de utilidad mensual para Fiduciaria de 
Bancolombia a un 95 % de confianza es de EaR $2276 millones. En términos 
anuales se cree una utilidad de $74 348 millones con un EaR $9.522 millones, 
aunque se tiene una probabilidad de 100 % de que las utilidades del próximo 
año sean mayores que cero. Por otro lado, se espera tener un valor esperado de 
las pérdidas netas por riesgo operativo para el próximo año de $4852 millones 
con una máxima pérdida probable a un nivel de confianza del 95 % de $9028 
millones que es el valor que debe provisionar para aquellos eventos que inciden 
directamente en el gasto del estado de resultados.

b)	 Para la fiduciaria Bogotá, el valor esperado de la utilidad para el próximo mes 
es de $1414 millones, que puede disminuir hasta $294 millones con un 95 % 
de confianza, por lo tanto, la pérdida máxima de utilidad para la fiduciaria de 
Bogotá a un 95 % de confianza es de EaR $1119 millones. En términos anuales 
se espera una utilidad de $15 374 millones con un EaR $6481 millones que es el 
valor que pueden caer las utilidades del valor que se espera obtener, aunque se 
tiene una probabilidad de 100 % de las utilidades del próximo año sean mayores 
que cero. Por otro lado, se cree tener un valor esperado de las pérdidas netas 
por riesgo operativo para el próximo año de $1308 millones con una máxima 
pérdida probable a un nivel de confianza del 95 % de $1897 millones que es el 
valor que debe provisionar para aquellos eventos que inciden directamente en el 
gasto del estado de resultados.

c)	 Para la fiduciaria Davivienda el valor esperado de la utilidad para el próximo 
mes es de $1399 millones, el cual puede disminuir hasta $444 millones con un 
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95 % de confianza, por lo tanto, la pérdida máxima de utilidad para la fiducia-
ria Davivienda a un 95 % de confianza es de EaR $9.54 millones. En términos 
anuales se espera una utilidad de $19 060 millones con un EaR $13 546 millones 
que es el valor que pueden caer las utilidades del valor que se espera obtener, 
aunque se tiene una probabilidad de 99.59 % de las utilidades del próximo año 
sean mayores que cero. Por otro lado, se espera tener un valor esperado de 
las pérdidas netas por riesgo operativo para el próximo año de $725 millones 
con una máxima pérdida probable a un nivel de confianza del 95 % de $1061 
millones que es el valor que debe provisionar para aquellos eventos que inciden 
directamente en el gasto del estado de resultados.

d)	 Para la fiduciaria Occidente el valor esperado de la utilidad para el próximo mes 
es de $1853 millones, el cual puede disminuir hasta $92 millones con un 95 % 
de confianza, por lo tanto, la pérdida máxima de utilidad para la fiduciaria de 
Occidente a un 95 % de confianza es de EaR $1760 millones. En términos anua-
les se espera una utilidad de $18 769 millones con un EaR $8676 millones que es 
el valor que pueden caer las utilidades del valor que se espera obtener, aunque se 
tiene una probabilidad de 100 % de las utilidades del próximo año sean mayores 
que cero. Por otro lado, se espera tener un valor esperado de las pérdidas netas 
por riesgo operativo para el próximo año de $1584 millones con una máxima 
perdida probable a un nivel de confianza del 95 % de $2387 millones que es el 
valor que debe provisionar para aquellos eventos que inciden directamente en el 
gasto del estado de resultados.

e)	 Para la fiduciaria Previsora el valor esperado de la utilidad para el próximo mes 
es de $3269 millones, que puede disminuir hasta $942 millones con un 95 % 
de confianza, por lo tanto, la pérdida máxima de utilidad para la fiduciaria de 
Occidente a un 95 % de confianza es de EaR $2327 millones. En términos anua-
les se espera una utilidad de $38 720 millones con un EaR $20 437 millones que 
es el valor que pueden caer las utilidades del valor que se espera obtener, aunque 
se tiene una probabilidad de 99.90 % de las utilidades del próximo año sean 
mayores que cero. Por otro lado, se cree tener un valor esperado de las pérdidas 
netas por riesgo operativo para el próximo año de $1881 millones con una máxi-
ma pérdida probable a un nivel de confianza del 95 % de $6047 millones que es 
el valor que debe provisionar para aquellos eventos que inciden directamente en 
el gasto del estado de resultados.

f)	 Para la fiduciaria de Skandia el valor esperado de la utilidad para el próximo 
mes es de $383 154 millones, que puede disminuir hasta $438 923 millones 
con un 95 % de confianza, por lo tanto, la pérdida máxima de utilidad para la 
fiduciaria de Skandia a un 95 % de confianza es de EaR $822 077 millones. En 
términos anuales se espera una utilidad de $2208 millones con un EaR $3691 
millones que es el valor que pueden caer las utilidades del valor que se espera 
obtener, aunque se tiene una probabilidad de 100 % de las utilidades del próxi-
mo año sean mayores que cero. Por otro lado, se cree tener un valor esperado de 
las pérdidas netas por riesgo operativo para el próximo año de $1316 millones 
con una máxima pérdida probable a un nivel de confianza del 95 % de $1830 
millones que es el valor que debe provisionar para aquellos eventos que inciden 
directamente en el gasto del estado de resultados.
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5.	 Análisis de sensibilidad
Así mismo, se realizó un análisis de sensibilidad, a través de la técnica de Análisis 

de Tornado, utilizado por el software Risk Simulator y documentado en el documento 
titulado: Uso del Risk Simulator® como herramienta para valoración de múltiplos comparables. Caso 
empresas sector eléctrico Colombia (Boada, 2016), en donde es posible determinar el nivel de 
variabilidad del modelo en función a la fluctuación de las variables de entrada, en + 
10 %, el cual permitió cuantificar el impacto que tienen las pérdidas netas por riesgo 
operativo en las utilidades mensuales de las seis fiduciarias elegidas. 

Luego, con este análisis se calculó el coeficiente de correlación entre la pérdida 
neta por riesgo operativo y la utilidad, presentada en la tabla 8 para las seis fiduciarias 
analizadas.

Tabla 8. Resultado del Análisis de Sensibilidad-Fiduciarias

Fiduciaria Coeficiente de correlación
Bancolombia -0,11
Bogotá -0,11
Davivienda 0,23
Occidente 0,12
Previsora -0,19
Skandia 0,13

Fuente: Elaboración propia.

Para el caso presentado, fue pequeña la relación entre la pérdida neta por riesgo 
operativo y la utilidad, lo que corrobora el análisis histórico realizado; por lo tanto, las 
pérdidas por riesgo operativo que afectan el estado de resultados no tienen un efecto 
importante en las utilidades de las compañías. Mientras, por otro lado, los factores que 
más afectaron a las utilidades, fueron los ingresos y los gastos de las compañías. 

Finalmente, se pudo observar que las fiduciarias Bancolombia, Bogotá, Previsora 
y presentan coeficiente de correlación negativos, siendo Previsora la entidad en que la 
pérdida de riesgo operativo tiene un efecto mayor ya que tiene un coeficiente de corre-
lación mayor -0,19 y Bancolombia y Bogotá son las fiduciarias con un efecto menor, 
dado que sus coeficientes son de -0,11 para ambas. 

6.	 Conclusiones y recomendaciones
Las preguntas que se deseaban responder al finalizar este artículo eran: ¿Cómo se 

podrían modelar las pérdidas del Riesgo Operativo de las instituciones Fiduciarias en 
Colombia a partir del requisito de revelación contable del SARO? y ¿Cómo se podría 
proyectar el impacto del Riesgo Operativo en las utilidades de las Instituciones fiducia-
rias en Colombia? 

El resultado más significativo alcanzado en la investigación realizada a las seis 
fiduciarias más grandes de Colombia fue la construcción de un modelo que permitiera 
medir y cuantificar el riesgo operativo partiendo de la financiera suministrada por la 
superintendencia financiera de Colombia sobre los ingresos, costos y gastos y sobre las 
pérdidas netas por riesgo operativo mensuales el en lapso de tiempo 2009-2015. 

La construcción del modelo de simulación de Montecarlo permitió obtener infor-
mación estadística importante sobre el impacto que tiene el riesgo operativo en las 
fiduciarias en Colombia. Como conclusión se puede mencionar que en promedio las 
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seis fiduciarias tuvieron un valor esperado en la utilidad anual por valor de $27 397 
864,55, siendo la fiduciaria de Bancolombia la que obtuvo un valor esperado mayor de 
$74 348 111,42. También es importante mencionar que existe una alta probabilidad de 
obtener una utilidad mayor que 0 en las seis fiduciarias analizadas.

La simulación permitió calcular el EaR mensual y anual para cada una de las fidu-
ciarias analizadas. En términos anuales, la fiduciaria con la mayor pérdida máxima en 
la utilidad fue Previsora con $20 437 377 y la fiduciaria con la menor pérdida máxima 
fue Bogotá con un valor de $6 481 612. Es importante aclarar que la Fiduciaria de 
Bancolombia, siendo la fiduciaria más grande de la muestra, estuvo dentro del rango 
con una pérdida máxima de utilidad por un valor de $9 522 041.

De acuerdo con los datos históricos obtenidos de la Superintendencia Financiera 
desde el año 2009-2015, el impacto que tienen las pérdidas netas por riesgo operativo 
oscila entre 0,03 % y el 0,73 % de los ingresos de las compañías. Es importante men-
cionar que dicho indicador se incrementó significativamente en el año 2009 llegando 
al 6,37 %, debido al suceso que se presentó en la fiduciaria de Bogotá. Adicionalmente, 
el impacto que tuvo las pérdidas netas por riesgo operativo en la utilidad de las fidu-
ciarias tuvo un movimiento similar, ya que se movió entre 0,07 % y un 3,83 % hacien-
do nuevamente claro que dicho indicador en el 2009 tuvo un incremento significativo 
pasando a 34,19 % por el caso de la fiduciaria de Bogotá.

Para el caso colombiano esta investigación se convierte en la primera experiencia 
en calcular y medir el impacto que han tenido las pérdidas netas en riesgo operativo en 
las fiduciarias en Colombia. Ya que se tiene evidencia en otros sectores como el sector 
energético y el bancario, pero no en las fiduciarias colombianas, lo cual puede ser la 
base para realizar este tipo de trabajo con las mismas fiduciarias e inclusive incluir 
otras que no fueron tenidas en cuenta por los criterios adoptados en este trabajo.

Como recomendación final, este tipo de modelos y procedimientos en simula-
ción, apoyándose en programas informáticos, ofrecen una perspectiva para analizar 
el comportamiento de un sistema en diferentes circunstancias y generar destrezas en 
un ambiente controlado (Uribe-Gómez & Quintero-Ramírez, 2017), interesante a fidu-
cias, e inclusive autoridades de supervisión, a fin de desarrollar técnicas, herramien-
tas, estrategias y mecanismos que permitan valorar las pérdidas de riesgo operativo y 
posteriormente establecer estrategias que permitan establecer políticas para reducir 
dichas pérdidas potenciales.

Es importante indicar al lector que la presente investigación fue realizada en 
Colombia, tomando en consideración el entorno financiero colombiano, predominado 
por el peso colombiano como moneda local; así mismo, el estudio refleja un análisis 
exhaustivo realizado entre 2009 y 2015, estableciendo una propuesta de modelaje finan-
ciero en función de la información numérica recopilada de las instituciones fiduciarias 
en Colombia, esto con finalidad de establecer el EaR (Utilidad de riesgo) a través de 
simulaciones de Montecarlo. De esta manera, dado el alcance del estudio presentado, 
queda como posibilidad de trabajos futuros la realización de estudios comparativos 
entre el modelaje y simulación realizada con la información financiera presentada a 
partir del año 2020.
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Resumen

Las microempresas representan un componente significativo para el progreso económico de Ecuador. Esta investigación 
analiza y compara indicadores financieros como la rentabilidad financiera, el endeudamiento y la liquidez corriente de 
las microempresas de la provincia del Guayas con las del resto de provincias de Ecuador. El análisis utilizó una meto-
dología cuantitativa de tipo descriptiva de diseño transversal para 13 768 microempresas de la provincia del Guayas y 
16 093 microempresas del resto de las provincias de Ecuador que reportaron su información financiera a la Superinten-
dencia de Compañías, Valores y Seguros al año 2019. Para comparar estos grupos se realizó una prueba t para muestras 
independientes con varianzas desiguales. Los resultados de esta investigación indican que, con un nivel de confianza del 
95 %, el promedio de endeudamiento y la liquidez corriente media son mayores en la provincia del Guayas mientras que 
las microempresas del resto de Ecuador reportan una mejor rentabilidad financiera promedio. A pesar de que la provin-
cia del Guayas tiene el mayor porcentaje de microempresas en el país, no es condición suficiente para concluir que sus 
indicadores financieros, en promedio, son mejores que los del resto de Ecuador. Esta investigación pretende ser un apor-
te al desarrollo de líneas de trabajo que contribuyan a la elaboración y diseño de políticas que ayuden a la supervivencia 
y desempeño empresarial de las microempresas.

Abstract

Microenterprises are an important factor in Ecuador’s economic development. This research analyzes and compares financial 
indicators such as financial profitability, indebtedness and current liquidity of microenterprises in the province of Guayas with 
those in other provinces of Ecuador. The analysis used a quantitative methodology of descriptive type of cross-sectional design 
for 13,768 microenterprises in the province of Guayas and 16,093 microenterprises in the rest of the provinces of Ecuador that 
reported their financial statements to the Superintendence of Companies, Securities and Insurance as of 2019. To compare these 
groups, a t-test was performed for independent samples with unequal variances. The results of this research indicate that, with a 
95% confidence level, average indebtedness and average current liquidity are higher in the province of Guayas while microenter-
prises in the rest of Ecuador report better average financial profitability. Although Guayas province has the highest percentage of 
microenterprises in the country, this is not a sufficient condition to conclude that its financial indicators, on average, are better 
than those of the rest of Ecuador. This research aims to make a contribution to the development of lines of work that contribute 
to the elaboration and design of policies that help the survival and business performance of microenterprises.
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1.	 Introducción 
Las microempresas se definen como pequeñas organizaciones manejadas por sus 

propietarios, normalmente son creadas por un miembro de un segmento marginado 
y vulnerable de población que, para hacer frente a las limitaciones de capital, acceso 
al crédito y barreras a la entrada, adoptan diversas formas organizativas (González-
Sánchez & Méndez-Vásquez, 2017; Muñoz et al.,2014). Con frecuencia, la creación de 
estas organizaciones se las realiza de manera empírica, es decir, sin el conocimiento ni 
la experiencia necesaria para evolucionar en un mercado altamente competitivo, dando 
a lugar que el fracaso empresarial de estas empresas sea elevado en comparación con 
las de gran tamaño (Blázquez-Santana et al., 2006).

Para Okurut (2008) las microempresas pertenecen a la categoría de negocios de 
supervivencia, ya que sus propietarios tienen la expectativa de encontrar un trabajo 
formal que les permita mejorar los mínimos ingresos que sus negocios producen lo que 
generaría una desventaja competitiva en comparación con empresas de gran tamaño. 
Autores como Ampudia-Márquez (2008), Díaz-Arreguín (2010), Mungaray-Lagarda y 
Urquidy (2007) sostienen que a pesar de que se han desarrollado políticas de impacto 
en microempresas, estas tienden a ser de baja trascendencia ya que no responden a las 
demandas del sector. 

El papel que desempeñan las microempresas es esencial tanto en sociedades 
emergentes como en sociedades con economías boyantes lo que le ha permitido pro-
gresar a pesar del limitado apoyo de organizaciones gubernamentales, comerciales y 
financieras (de Jorge-Moreno et al., 2010; De Zoysa & Kanthi-Herath, 2007; Halabi et 
al., 2010; Steinerowska-Streb, 2012). Estas empresas han contribuido a la creación de 
empleo al ofrecer oportunidades a quienes no pueden encontrarlo, al tiempo que ha 
ayudado a disminuir los índices de pobreza gracias a su rentabilidad (Rogerson, 2004; 
Zainol et al., 2017). 

Por su naturaleza, las microempresas ofrecen bienes y servicios más asequibles 
a la comunidad porque suelen tener un precio más bajo (Rodríguez-Arrieta et al., 
2019). Dado el impacto positivo de las microempresas y los limitados estudios sobre el 
rendimiento de estas, el objetivo de este trabajo de investigación es realizar una com-
paración estadística del rendimiento financiero, nivel de deuda a terceros y liquidez 
corriente de las microempresas de la provincia del Guayas con el resto de las provincias 
de Ecuador. Este estudio contribuye a la literatura, ya que examina cuál es el compor-
tamiento financiero de las microempresas de un país emergente. Habitualmente, los 
estudios de este tipo se han llevado a cabo en el contexto de Estados Unidos, Malasia, 
Suecia, Polonia, Uganda, Nigeria, Perú y otros países (Adekunle, 2011; Janda et al., 
2013; Muñoz et al., 2014; Rasiah et al., 2014; Schreiner & Woller, 2003; Ssebunya et al., 
2019; Yazdanfar et al., 2013; Vargas-Vega et al., 2020).

La investigación está estructurada de la siguiente manera. Tras una breve intro-
ducción, se presenta un resumen de literatura existente, donde se exponen los antece-
dentes de investigaciones anteriores que dieron la pauta para realizar esta investiga-
ción. Además de enlistar los supuestos o hipótesis que se van a comprobar. 

La siguiente sección, explica la selección de la muestra y la metodología utilizada, 
la cual es cuantitativa de tipo descriptiva de diseño transversal, con la finalidad de ana-
lizar y comparar los indicadores de rentabilidad, endeudamiento y liquidez, que son 
claves dentro de los estudios de rentabilidad de las microempresas. 

A continuación, se muestran los resultados de la investigación para los índices de 
rentabilidad financiera, endeudamiento y solvencia en el corto plazo de las microem-
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presas de la provincia del Guayas y cómo estos se comparan con los del resto de las 
provincias de Ecuador. Finalmente se exponen las conclusiones generales del estudio.

1.1.	 Revisión de la literatura
Los investigadores de la dinámica empresarial, economía industrial, la gestión 

estratégica, la contabilidad y las finanzas han tratado de identificar las fuentes de varia-
ción de la rentabilidad de las empresas (Goddard, Tavakoli y Wilson, 2005). Diferentes 
autores (Aulová et al., 2019; Floros & Voulgaris, 2016; Lososová & Zdeněk, 2014; Prijadi 
& Desiana, 2017; Rasiah et al., 2014; Spitsin et al., 2020) han planteado sus teorías acerca 
de la rentabilidad en las empresas y sus determinantes aplicados a diferentes socieda-
des, sectores y enfoques. Por ejemplo, factores económicos del rendimiento empresarial 
(externos a la organización) y los factores organizativos (comportamiento financiero de 
la empresa y adecuación del entorno) han demostrado en investigaciones anteriores que 
operan de forma independiente y que los factores internos están asociados de forma más 
significativa y directa con el rendimiento empresarial (Appiah-Adu et al., 2001). De hecho 
Muñoz et al. (2014) indican que el desempeño empresarial se vio poco o nada influen-
ciado por factores exógenos a la organización pero existe una incidencia moderada 
entre factores propios de la empresa como indicadores financieros, antigüedad, tamaño 
y capacidades gerenciales con las ganancias de la compañía. En cambio otros autores 
(Floros & Voulgaris, 2016; Jasiniak & Pastusiak, 2014; Zeli & Mariani, 2009) sostienen 
que factores externos como el sector al que pertenece la firma y su competitividad son 
variables que inciden significativamente en la generación de rentabilidad.

En cuanto a la incidencia de factores propios de la empresa como los indicadores 
financieros, Goddard et al. (2005), Jinchuña-Huallpa (2021) y Campuzano y Rodríguez 
(2018) concluyeron que el coeficiente de apalancamiento de una firma y su rentabi-
lidad es negativa pero que existe empresas que tienen mayor liquidez y tienden a ser 
más rentables. En esta misma línea, (Castillo-Valero & García-Cortijo, 2013; González-
Pérez et al., 2002; Lin & Rowe, 2006; Wood, 2006) factores el nivel de endeudamiento, 
liquidez en el corto plazo y el tamaño de la empresa tienen una relación fuerte y posi-
tivamente significativa con el desempeño empresarial.

Para Yazdanfar et al. (2013), el estudio de la antigüedad de la organización en el 
mercado es importante para el análisis de la rentabilidad, indica que el rendimiento de 
la empresa cambia sistemáticamente en el transcurso de su permanencia en el merca-
do, de esta forma, la rentabilidad es alta en los primeros años de creación y a medida 
que las empresas envejecen y se desarrollan, su rentabilidad disminuye.

Otros estudios sobre microempresas han mostrado resultados que aquellos que 
evidencian un vínculo entre las destrezas administrativas de sus dueños y su género 
generan más ventas pero no rentabilidad mientras que la participación de los propie-
tarios en el negocio no afecta al crecimiento pero agrega rentabilidad (Manzaneque et 
al., 2016; Prijadi & Desiana, 2017; Valls- Martínez & Cruz-Rambaud, 2019).

Este trabajo de investigación toma como referencia estudios previamente realiza-
dos sobre las rentabilidades de las empresas, para comprensión del tema en la Tabla 1 
se cita a varios autores, la metodología utilizada y los resultados.
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Tabla 1. Trabajos previos sobre rendimiento empresarial

Autor Metodología Resultados
Sánchez (1994) Analiza a las grandes empre-

sas españolas no financieras, 
coticen o no en Bolsa.

Comprobó cómo las circuns-
tancias en que cada sector desa-
rrolla sus operaciones justifican 
emprender caminos diferentes 
hacia la búsqueda de la rentabi-
lidad económica.

González Pérez et al. (2002) Utiliza análisis descriptivo 
para explicar el comporta-
miento y distribución de las 
variables generadas a partir 
de información contable.

Se identificaron factores que in-
ciden en la rentabilidad financie-
ras y que podrían explicar posi-
bles escenarios de insolvencia.

Cortés, Rayo y Lara (2011) Analiza datos de empresas 
que reportaron sus estados 
financieros en países como 
España y Portugal.

Los factores que explican la ren-
tabilidad financiera provienen 
de ratios financieros de rentabi-
lidad, endeudamiento y gestión.

Arcos-Mora y Benavides-Fran-
co (2008)

Estudia las etapas de efecti-
vo durante el ejercicio fiscal 
y su influencia en el rendi-
miento de las empresas no 
financieras de Colombia.

El rendimiento de las empresas 
no financieras de Colombia no 
se determina por el nivel de efec-
tivo que tiene la compañía du-
rante el ejercicio fiscal. 

Cano-Flores, Olivera-Gómez y 
Balderrabano- Briones (2013)

Analiza la estructura del Es-
tado de Situación Financiera 
y Estado de Resultados. Se 
obtiene el valor económico 
de la empresa a través de in-
dicadores financieros.

El retorno sobre el capital o el re-
torno sobre los activos son los in-
dicadores que se utilizan con fre-
cuencia al momento de evaluar el 
éxito o insolvencia financiera.

Rivera-Godoy y Ruiz-Acero 
(2011)

Evalúa el rendimiento em-
presarial a través de índices 
financieros.

Los indicadores de gestión y ad-
ministración explican en gran 
medida la generación de retorno 
financiero.

Salazar-Mosquera (2017) Evalúa los ratios financieros 
de administración de activos 
y retorno sobre la inversión 
como factores determinan-
tes de la rentabilidad finan-
ciera, a través del coeficiente 
de correlación.

La rotación de bienes vendidos 
es el principal determinante de 
la rentabilidad financiera.

Cedeño, Ostaiza y Vélez (2018) Estudio descriptivo con un 
enfoque cualitativo de mi-
croempresas de éxito. Se 
aplicó la técnica de observa-
ción participante y entrevis-
tas a representantes de estos 
diversos sectores.

Las microempresas incluidas en 
la presente investigación logra-
ron el éxito en algunos aspectos, 
mientras que en otros es limita-
do o no logran nada aún.



ISSN impreso: 1390-6291; ISSN electrónico: 1390-8618

Econ. Fernando José Zambrano-Farías, Lic. María Estefanía Sánchez-Pacheco, Econ. Sara Rocío Correa-Soto (2021) 
Análisis de rentabilidad, endeudamiento y liquidez de microempresas en Ecuador. Retos, 11(22), 235-249.

239

Autor Metodología Resultados
Sánchez y Lazo (2018) Utiliza un análisis factorial 

exploratorio para determinar 
las variables que inciden en el 
rendimiento empresarial.

El tamaño de la empresa es 
clave al momento de medir la 
supervivencia empresarial, las 
microempresas tienen más pro-
babilidades de evitar escenarios 
de angustias financieras.

Sumba-Bustamante y Santis-
tevan- Villacreses (2018)

Utiliza la investigación de 
campo para describir el des-
empeño de una muestra de 
347 microempresarios de 
tres cantones de la provincia 
de Manabí.

Los ratios de liquidez son esta-
dísticamente significativos al 
momento de explicar el rendi-
miento de las empresas.

Como se pudo apreciar, los estudios detallados en dicho cuadro emplean una 
metodología descriptiva, en algunos casos de carácter cualitativo y en otros de carácter 
cuantitativo de corte transversal basado en un análisis univariable de ratios financie-
ros, usando información proveniente de empresas obligadas a llevar contabilidad y que 
reportan sus estados financieros a la entidad reguladora pertinente.

En la otra línea de investigación mencionada, varios autores han enfocado su 
atención en la determinación de variables que expliquen la rentabilidad de las empre-
sas. De igual manera se presenta el objetivo, la metodología y los resultados de algunas 
investigaciones en la Tabla 2.

Tabla 2. Estudios explicativos de la rentabilidad

Autor Objetivo y Metodología Resultados
Yazdanfar et al. 
(2013)

Examina el ciclo de vida la rentabili-
dad de las microempresas suecas.

La metodología usada para explorar 
la dirección y fuerza de la relación en-
tre todas las variables en los modelos 
ANOVA Y MANOVA fue a través del 
coeficiente de relación de Pearson.

Se comprobó que la rentabilidad de la 
empresa cambia sistemáticamente a lo 
largo de las etapas de su ciclo de vida. 
La rentabilidad es alta en la primera 
etapa de su ciclo de vida y a medida 
que se desarrollan y envejecen, dismi-
nuye. La variable tamaño influye en la 
rentabilidad y el sector al que pertene-
cen tiene un efecto más pronunciado 
en las empresas que las variables ta-
maño y etapas del ciclo de vida.

Rasiah et al. 
(2014)

Examina empíricamente la tendencia 
de las pequeñas, medianas y grandes 
empresas cuando su rentabilidad ge-
nerada es elevada.

La metodología usada para explicar el 
comportamiento de la rentabilidad es 
a través de un modelo de regresión.

El crecimiento explica significativa-
mente la rentabilidad tanto de las pe-
queñas como la de las medianas em-
presas, pero no fue significativo en las 
grandes empresas.
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Autor Objetivo y Metodología Resultados
Castillo-Valero 
y García-Cortijo 
(2013)

Identifica las variables explicativas 
que determinan la rentabilidad de las 
empresas vitinícolas de Castilla-La 
Mancha a través de un modelo eco-
nométrico integrado por variables de 
desempeño, definida con la técnica de 
componentes principales.

La rentabilidad de las empresas vitiní-
colas provienen de: (a) su estructura 
societaria, (b) su tamaño, (c) estructu-
ra financiera.

Ghosh y Guha 
(2015)

Determina los factores que afectan a 
la rentabilidad de las microempresas 
en los barrios marginales de Mumbai 
a través de una regresión logística or-
denada generalizada.

La edad del empresario, la ubicación 
geográfica, la estructura familiar del 
empresario y la motivación de em-
prender el negocio son las principales 
variables que determinan el nivel de 
rentabilidad de las microempresas.

Aulová et al. 
(2019)

Aborda el análisis de indicadores de 
rentabilidad de empresas agrícolas de 
República Checa a través del análisis 
DuPont. La metodología utilizada en 
este estudio es un análisis de correla-
ción.

Existen diferencias significativas en el 
impacto de los ratios tanto de rentabi-
lidad económica como de rentabilidad 
financiera entre los grupos individua-
les de empresas agrícolas de personas 
jurídicas.

A partir de los resultados de los principales trabajos explicativos de la rentabi-
lidad empresarial se obtiene que, tanto los indicadores financieros, como la variable 
tamaño han recibido especial atención por parte de los investigadores (Zambrano-
Farías et al., 2018).

Como un aporte a futuras investigaciones que se realicen en Ecuador, este trabajo 
pretende iniciar el estudio de la rentabilidad financiera a través de comparaciones de 
ciertos indicadores que son importantes para el desarrollo de la empresa. Se ha con-
siderado dos grupos de microempresas: las que pertenecen a la provincia del Guayas 
y las que residen en las demás provincias del país. Por ello, se plantean las siguientes 
hipótesis:

H1: En promedio la rentabilidad financiera de las microempresas de la provincia del Guayas es menor que 
la rentabilidad financiera de las microempresas de las provincias del resto de Ecuador.

H2: El nivel de endeudamiento promedio de las microempresas de la provincia del Guayas es mayor que 
el de las microempresas de las provincias del resto de Ecuador.

H3: La solvencia de corto plazo de las microempresas de la provincia de Guayas es mayor que el de las 
microempresas de las provincias del resto de Ecuador.

2.	 Materiales y método
La metodología que sustenta esta investigación es cuantitativa de carácter des-

criptivo de diseño transversal cuya finalidad es de analizar y comparar los indicadores 
financieros de rentabilidad, endeudamiento y liquidez de las microempresas de la pro-
vincia del Guayas con las microempresas del resto de provincias de Ecuador. 
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Selección de muestra
Para la selección de las microempresas que componen la muestra objeto de estu-

dio se ha realizado el siguiente proceso: (i) Al año 2019 el número de empresas activas 
y que registraron sus operaciones en la Superintendencia de Compañías, Valores y 
Seguros (SCVS) fue de 67 660 a nivel nacional, de las cuales para este estudio se toma-
ron en cuenta las microempresas. Su selección fue de acuerdo con el criterio monto de 
ingresos totales menores o iguales a USD100 mil dólares, (ii) se escogen empresas cuyo 
patrimonio sea mayor a USD800 dólares y (iii) aquellas cuyo estado reportado ante la 
SCVS sea activo.

Se extrajo una muestra de 29 861 compañías activas a nivel nacional. El Gráfico 
1 muestra la distribución de las microempresas por provincia, se puede observar que 
la provincia del Guayas tiene la mayor cantidad de empresas con 13 768 lo que repre-
senta el 46.11 %. En segundo lugar, está la provincia de Pichincha con 7268 empresas 
lo que representa el 24.34 %, seguido de Manabí con 1405 empresas y Azuay con 1346 
empresas lo que representa el 4.71 % y 4.51 % respectivamente.

Gráfico 1. Distribución de las microempresas por provincia

Fuente: Superintendencia de Compañías, Valores y Seguros (2020).

Un aspecto importante por destacar es la cantidad de microempresas según su cons-
titución, la Tabla 3 detalla los tipos de compañía tanto en la provincia del Guayas como en 
el resto de las provincias de Ecuador. En la provincia del Guayas existen 12 766 empresas 
de tipo sociedad anónima mientras que en el resto del país existen 10 125 empresas de 
este tipo. Es importante destacar que existen 5964 empresas de tipo sociedad anónima 
en predios rústicos en el resto de las provincias de Ecuador, mientras que en la provin-
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cia del Guayas solo hay tres empresas de este tipo. Esto se debe a que la mayoría de las 
microempresas de las demás provincias registran sus domicilios en áreas no urbanas.

Tabla 3. Microempresas según su constitución

Tipo de compañía Guayas Resto del país
Anónima 12 766 10 125

Responsabilidad limitada 994 1

Consorcio 5 3

Anónima en predios rústicos 3 5964

Total 13 768 16 093

Fuente: Superintendencia de Compañías, Valores y Seguros (2020).

El Gráfico 2 muestra la clasificación de microempresas de acuerdo con los resul-
tados de su desempeño. Del total de la muestra de microempresas en la provincia del 
Guayas el 42.93 % de las compañías son rentables, esto es, 5910 empresas. El número 
de empresas con rentabilidad negativa (pérdidas), es de 2022 empresas que representan 
el 14.69 % de la muestra mientras que las empresas que no generaron renta represen-
tan el 42.39 %. En el resto de las provincias de Ecuador el 51.46 % de las empresas pre-
sentaron ganancias, el 29.26 % presentaron pérdidas y el 19.26 % no generaron renta.

Gráfico 2. Distribución de las microempresas según su constitución

Fuente: Superintendencia de Compañías, Valores y Seguros (2020).

La Tabla 4 detalla el sector al que pertenecen las microempresas seleccionadas 
en la muestra. En la provincia del Guayas el 61.83 % de las compañías se encuentran 
concentradas en los sectores A, G, L y M, mientras que, en las provincias de Ecuador, el 
72.16 % las microempresas se encuentran concentradas en los sectores F, G, H, M y N.
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Tabla 4. Distribución de las microempresas según sector económico

Sector Actividad Guayas Resto del país

A Agricultura, ganadería, silvicultura y pesca 1035 634

B Explotación de minas y canteras 67 207

C Industrias manufactureras 767 735

D
Suministros de electricidad, gas, vapor y aire acon-
dicionado

63 103

E
Distribución de agua; alcantarillado, gestión de de-
sechos y actividades de saneamiento

75 67

F Construcción 942 1610

G
Comercio al por mayor y menor; reparación de ve-
hículos, automotores y motocicletas

3052 2246

H Transporte y almacenamiento 950 4,275

I Actividades de alojamiento y servicio de comidas 200 226

J Información y comunicación 522 832

K Actividades financieras y de seguros 394 389

L Actividades inmobiliarias 2549 618

M Actividades profesionales, científicas y técnicas 1877 2019

N
Actividades de servicios administrativos y de apo-
yo

722 1,462

O
Administración pública y defensa; planes de segu-
ridad social de afiliación obligatoria

3 1

P Enseñanza 168 242

Q
Actividades de atención de la salud humana y de 
asistencia social

207 235

R Artes, entretenimiento y recreación 91 61

S Otras actividades de servicio 83 70

U
Actividades de organizaciones y órganos extrate-
rritoriales

1 1

Total 13 768 16 093

Fuente: Superintendencia de Compañías, Valores y Seguros (2020).

2.1.	 Variables
Rentabilidad financiera. En frecuentes investigaciones, la variable explicada es la 

rentabilidad financiera que resulta del cociente entre el margen de utilidad neto y el 
patrimonio. Este ratio indica la capacidad que tiene la inversión de los accionistas para 
generar rentabilidad en la empresa.

Liquidez corriente. Considerado como un indicador de solvencia de corto plazo. Por 
lo general, es una variable que incide significativamente de forma directa en la genera-
ción de rentabilidad, resulta del cociente entre activos corrientes y pasivos corrientes, 
mide la capacidad que tiene la empresa para pagar sus obligaciones (pasivos) en el 
corto plazo.
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Endeudamiento. Por medio de esta razón de apalancamiento se busca analizar la 
importancia relativa del financiamiento a través de deuda mostrando cuál es el porcen-
taje de activos que las microempresas han financiado mediante terceros.

2.2.	 Método de estimación
Para este estudio se utilizó una metodología cuantitativa. Para probar las hipóte-

sis se procedió a la comparación de la rentabilidad financiera, endeudamiento y liqui-
dez mediante una prueba t para dos muestras independientes con varianza desigual. 
En concreto se ha comparado el comportamiento de estos ratios financieros de las 
microempresas de la provincia del Guayas con respecto a su similar en el resto del país. 
El programa utilizado para este estudio fue STATA.

3.	 Resultados
Se realizó un análisis descriptivo de medidas estadísticas univariantes más repre-

sentativas para esta investigación, con el fin de observar el comportamiento de cada 
uno de los ratios financieros. La Tabla 5 detalla la siguiente información: En promedio, 
la rentabilidad financiera de la provincia del Guayas es del 15.60 % mientras que el 
promedio de rentabilidad financiera del resto del país es de 29.60 %. Se puede observar 
que para ambos grupos el valor de la mediana es cero lo que indica que la mitad de las 
microempresas tanto de la provincia del Guayas como del resto de provincias del país 
es negativa. El coeficiente de asimetría para ambos grupos es negativo, lo que indica 
que la distribución de las empresas con rentabilidad está ubicada por encima del pro-
medio. Adicionalmente, las distribuciones de ambos grupos tienen un comportamiento 
leptocúrtico, siendo mayor en la provincia del Guayas, lo que permite concluir que la 
rentabilidad de las microempresas tiene una mayor concentración alrededor de la media.

Con respecto al endeudamiento, se puede apreciar que la provincia del Guayas tiene 
un endeudamiento promedio mayor, es decir financian sus activos mediante un 32.2 % 
con deuda mientras que los activos de las microempresas del resto de provincias del país 
tienen un 30.9 % de financiamiento externo. El cincuenta por ciento de las empresas de 
la provincia del Guayas tienen sus activos financiados por encima del 11.1 % mediante 
deuda mientras que las empresas del resto de provincias del país 13.0 %. La distribu-
ción del endeudamiento, para ambos grupos, tiene sesgo positivo lo que indica que el 
endeudamiento de las microempresas es menor al promedio y dado que su coeficiente 
de curtosis es negativo se concluye que ambos grupos tienen una baja concentración de 
datos alrededor del promedio.

Finalmente, el promedio de liquidez corriente de las microempresas de la provin-
cia del Guayas es relativamente mayor que el de las empresas del resto de provincias 
del país, esto es, por cada dólar de deuda. A pesar de ello, el 50 % de empresas de la 
provincia del Guayas apenas cuenta con USD 0.34 dólares para cancelar un dólar de 
deuda en el corto plazo mientras que las microempresas del resto del país es USD 1.11.
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Tabla 5. Análisis descriptivo de las variables

Estadístico

Rentabilidad 
financiera

Endeudamiento Liquidez corriente

Guayas
Resto del 

país
Guayas

Resto del 
país

Guayas
Resto del 

país
Media 0.156 0.296 0.322 0.309 152.665 151.553

Mediana 0 0 0.111 0.130 0.342 1.11268

Curtosis 2834.51 796.21 -1.203 -1.079 12699.49 5434.85

Coeficiente de 
asimetría

-41.174 -14.190 0.668 0.704 110.72 70.05

Como se expuso en la metodología, para probar la hipótesis 1 de esta investiga-
ción, que señala si la rentabilidad financiera promedio de las microempresas de la 
provincia del Guayas es mayor que la rentabilidad financiera de las microempresas 
del resto del país, se realizó una prueba de comparación de medias cuyos resultados 
se muestran en la Tabla 6.

Tabla 6. Comparación rentabilidad Guayas versus rentabilidad resto de Ecuador

Variable Observaciones Media
Intervalo de 
Confianza 

95%
Estadístico t p-valor

Rentabilidad 
Guayas

13 768 0.156 0.054 0.258
-2.147 0.015

Rentabilidad 
Resto del País

16 093 0.296 0.218 0.375

Con un nivel de confianza del 95 % se puede concluir que la rentabilidad finan-
ciera de las microempresas de la provincia del Guayas no es significativamente mayor 
que la rentabilidad financiera de las microempresas del resto del país.

Los resultados de la comparación de promedios de endeudamiento entre las 
microempresas de la provincia del Guayas con respecto a las del resto de Ecuador, se 
presentan en la Tabla 7.

Tabla 7. Comparación endeudamiento Guayas versus 
endeudamiento resto de Ecuador

Variable Observaciones Media
Intervalo de 
Confianza 

95%
Estadístico t p-valor

Endeudamiento 
Guayas

13 768 0.156 0.054 0.258
-2.147 0.015

Endeudamiento 
Resto del País

16 093 0.296 0.218 0.375

Con un nivel de confianza del 95 % se puede concluir que el promedio de endeu-
damiento de la provincia del Guayas es mayor que el endeudamiento promedio de las 
microempresas de las provincias del resto de Ecuador.
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En cuanto a la solvencia de corto plazo de las microempresas, los resultados de 
la Tabla 8 concluyen que en promedio las microempresas de la provincia del Guayas 
tienen mayor liquidez que las microempresas del resto de Ecuador.

Tabla 8. Comparación liquidez Guayas versus liquidez resto de Ecuador

Variable Observaciones Media
Intervalo de 
Confianza  

95 %
Estadístico t p-valor

Liquidez 
Guayas

13 768 152.66 24.87 280.45
0.013 0.494

Liquidez  
Resto del País

16 093 151.55 56.80 246.30

4.	 Conclusiones y discusión
Esta investigación ha explorado el comportamiento de tres indicadores financie-

ros que son considerados claves para el análisis de la rentabilidad de las microempre-
sas. Se ha realizado un estudio comparativo de la rentabilidad financiera, endeuda-
miento y liquidez corriente entre las microempresas de la provincia del Guayas y las 
microempresas del resto de provincias de Ecuador.

A pesar de que, al año 2019, la mayor cantidad de microempresas se encuentran 
ubicadas en la provincia del Guayas no es posible concluir que tienen mejores indicadores 
financieros que las microempresas de las provincias del resto del país. La rentabilidad pro-
medio de las microempresas de la provincia del Guayas es menor que el de las microem-
presas de las provincias del resto de Ecuador, pero también debe considerarse que existen 
más empresas que se desarrollan en el sector de explotación de minas y canteras en el resto 
de las provincias de Ecuador y que en promedio el monto de sus activos pasa los USD 7 
millones lo que podrían beneficiar de manera importante a estas empresas.

El endeudamiento promedio de las microempresas de la provincia del Guayas es 
mayor en dos puntos porcentuales que las empresas del resto de Ecuador, esto indica 
que existe una homogeneidad en cuanto al criterio de financiamiento de activos a nivel 
nacional. Es también importante destacar que, las microempresas de la provincia del 
Guayas tienen una mayor capacidad de pagar sus obligaciones en el corto plazo. El 
análisis descriptivo indica que el 50 % de estas empresas poseen menos de $ 0.34 para 
responder a sus acreedores en el corto plazo. Por otro lado, en el resto de las provincias 
de Ecuador el 50 % de microempresas tiene más capacidad de pago en el corto plazo.

La principal contribución de la investigación es la delimitación de los datos al seg-
mento de las microempresas ya que la mayoría de los estudios se enfocan en las micro, 
pequeñas y medianas empresas (definidas como mipymes) o pequeñas y medianas 
empresas (definidas como pymes) como un solo conjunto, lo que permite destacar la 
importancia de este tipo de organizaciones en cuanto a su aporte a la economía ecua-
toriana. Otra de las contribuciones que destaca esta investigación pretende contribuir 
al desarrollo de líneas de trabajo que aporten a la elaboración y diseño de políticas que 
ayuden a la supervivencia y desempeño empresarial de las microempresas.

Se recomienda profundizar este análisis para cada provincia del país, de tal mane-
ra que se pueda determinar el nivel de desarrollo regional que contribuya a tomar 
medidas para fomentar la equidad entre las regiones.
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Resumen

Las altas tasas y diferentes impuestos determinan la recaudación tributaria en los diferentes ciclos económicos de las 
economías; en ese contexto, la investigación analiza el efecto de la carga y presión tributaria en la liquidez, rentabilidad 
e inversión de los contribuyentes en la provincia de Chimborazo, Ecuador durante la pandemia de Covid-19 y su relación 
con el ciclo económico. Contempla el método inductivo y un nivel causal-explicativo, la recolección de datos fue a través 
de un cuestionario a una muestra de 307 contribuyentes de una población total efectiva de 39 503, donde el índice de 
Alfa de Cronbach es de 89.9 %. La selección de elementos muestrales fue en el marco del muestreo probabilístico alea-
torio simple considerando como base de datos los contribuyentes del Servicio de Rentas Internas; el análisis de datos se 
realizó con el modelo de regresión logística multinomial y lineal. Los resultados muestran que una alta carga impositiva 
afecta significativamente en la liquidez, rentabilidad e inversión de los contribuyentes, y que las modificaciones de las 
tasas y el tipo de impuestos producen incrementos y reducciones en los ingresos, utilidades e inversiones. Se concluye 
que la presencia de un factor externo como el Covid-19 profundiza significativamente el efecto negativo en los ingresos y 
resultados financieros de la empresa y en futuras inversiones. Existe una relación directa entre el ciclo económico y las 
recaudaciones tributarias. 

Abstract

High rates and different taxes determine tax collection in different economic cycles in economies; in this context the research 
analyses the effect of tax burden and pressure on liquidity, Profitability and investment of taxpayers in the Province of Chim-
borazo, Ecuador in times of the Covid-19 pandemic and its relationship to the economic cycle. It contemplates the inductive 
method and a causal level - explanatory, data collection was through the questionnaire to a sample of 307 contributors of a total 
effective population of 39 503, where the Cronbach Alpha index is 89.9%. The selection of sample elements was in the frame-
work of simple random probabilistic sampling considering as a database the contributors of the Internal Revenue Service; the 
data analysis was performed with the multinomial and linear logistic regression model. The results show that a high tax burden 
significantly affects taxpayers’ liquidity, profitability and investment, and that changes in rates and rates lead to increases and 
reductions in income, profits and investments. It is concluded that the presence of an external factor such as COVID-19 sig-
nificantly deepens the negative effect on the financial income and results of the company and on future investments. There is a 
direct relationship between the business cycle and tax revenue.
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1.	 Introducción 
En América Latina, la carga y presión tributaria de los contribuyentes es alta por 

las diferentes tasas impositivas que soportan con respecto a sus ingresos, en el ámbito 
de país esto contribuye al desarrollo de las economías, las cuales son cíclicas en base a 
fases como la expansión, auge, crisis, recesión y depresión evidenciadas a través de los 
productos, la inversión y la rentabilidad de las empresas. 

Las recaudaciones tributarias son una fuente de financiamiento para los ingre-
sos nacionales y estos se relacionan con los ciclos económicos de las economías, las 
contribuciones dependen de los tipos de impuestos, a mayor carga y presión tributaria 
mayores serán los ingresos nacionales y del Estado; sin embargo, para los contribuyen-
tes pueden tener efectos positivos o negativos relacionados con los ingresos, la rentabi-
lidad y la inversión empresarial. 

Por otro lado, desde la perspectiva contable tributaria de los contribuyentes, exis-
te una relación entre la contabilidad comercial y fiscal, porque la contabilidad sirve de 
base para la determinación tributaria y presentar la deducción en los estados financie-
ros a través de “la identificación, medición y síntesis de los hechos y de la realidad eco-
nómica de una entidad” (Archel & Goméz, 2014, pp. 103-104). De este modo se deduce 
que la contabilidad general y la tributaria no son independientes.

En ese contexto, se analizó la situación tributaria en el Ecuador en función de los 
ingresos tributarios para identificar razones del incremento o reducción de la carga y 
presión tributaria y determinar el efecto en la liquidez, rentabilidad e inversión de los 
contribuyentes fiscales y los ciclos económicos, considerando para ello el caso de la 
provincia de Chimborazo.

Los datos del Servicio de Rentas Internas (2020) muestran que la recaudación 
tributaria en el 2020 alcanzó alrededor de 11 313 millones inferiores al 2019 que fue de 
14 268 millones de dólares, observándose una reducción en el 2019 y 2020 con relación 
al 2018; los ingresos tributarios alcanzan el 20,6 % sobre el PIB (2018) (OCDE et al., 
2020, p. 60). Esta caída en la recaudación tributaria podría ser una consecuencia de la 
pandemia mundila de Covid-19 ocurrida a partir de marzo de 2019, teniendo su efecto 
en el ciclo económico del Ecuador (Tabla 1). 

Asimismo, considerando que la carga tributaria:

No solo obedece a la legislación tributaria. También influyen en ella las normas no tributa-
rias (el laboral, por ejemplo), la administración de impuestos y el cumplimiento de los con-
tribuyentes, así como el nivel, la composición y la distribución de la actividad económica y 
el ingreso. (Rodríguez & Ávila, 2017, p. 119)

Según datos de la tabla 1, la carga tributaria para el 2018 fue de 20.40 % y en el 
2019 el 20.1 % (último dato), observándose un incremento desde el 2007 de 4.4 % hasta 
2019. Por otra parte, la presión fiscal que soportan los contribuyentes provenientes 
del Gobierno Central en el 2019 alcanzó 13.6 %, gobiernos subnacionales 1 % y de la 
contribución a la seguridad social 5.2 %, deduciendo que existe mayor presión fiscal 
en la seguridad social e impuestos. Por lo tanto, el incremento en la carga tributaria 
puede “limitar significativamente las posibilidades de inversión y creación de empresas 
con tendencia sostenible en el largo plazo” (Sarmiento, 2010, p. 202), como también 
reducir los ingresos.
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Tabla 1. Ecuador. Evolución de la recaudación y presión tributaria bruta  
(2000 a 2019) (Expresado en millones de dólares)

Años
Recaudación 

tributaria

Ingresos 

fiscales  

(Per cápita)

Ingresos 

fiscales 

(SUS)

Presión 

fiscal  

(% PIB)

Presión 

fiscal 

Gobierno 

Central

Presión 

fiscal 

Gobiernos 

Sub 

nacionales

Contribuciones 

a la  

Seguridad 

Social

1999 147.00 1819.40

2000 1675.00 184.00 2300.80

2001 2380.00 279.00 3573.80

2002 2759.00 320.00 4184.50

2003 2975.00 284.00 3778.60

2004 3349.00 287.00 3892.20 10.4 0.7 2.8

2005 4046.00 334.00 4579.80 10.9 0.7 2.7

2006 4686.00 387.00 5407.40 11.2 0.6 3.3

2007 5344.00 395.00 5617.40 15.66 11.7 0.6 3.5

2008 6409.00 432.00 6255.70 15.83 11.5 0.7 3.4

2009 6890.00 477.00 7027.00 16.56 12.4 0.8 3.3

2010 8070.00 559.00 8397.80 17.39 13.1 0.7 3.7

2011 8894.00 658.00 10 042.90 18.66 12.5 0.7 5.0

2012 11 216.00 868.00 13 471.40 20.66 14.1 0.8 5.4

2013 12 638.00 887.00 13 999.50 20.54 14.6 0.8 4.8

2014 13 523.00 919.00 14 736.30 20.27 14.4 0.8 4.6

2015 14 341.00 1171.00 19 059.70 21.96 15.9 1.0 5.1

2016 13 388.00 1087.00 17 962.50 19.83 14.2 0.9 4.7

2017 13 680.00 1095.00 18 363.70 19.82 13.7 0.9 5.2

2018 15 145.00 1106.00 18 830.20 20.40 14.6 1.0 5.2

2019 14 268.00 1125.00 19 422.70 20.10 13.6 1.00 5.50

2020 13 313.00

Promedio 8523.29 590.95 9214.70 13.92 0.86 4.54

Fuente: SRI (2020a), Landázuri (2019).

Los contribuyentes con mayor participación empresarial es el sector de la 
microempresa (último dato) con 90.81 %, pequeña empresa 7.13 %, Mediana Empresa 
“A” 0.95 %, Mediana empresa “B” 0.64 % y Grande empresa 0.47 %; donde el 42.66 % 
son empresas de servicio y el 34.93 % comercio, Agricultura, ganadería, silvicultura y 
pesca 10.38 %, Industrias Manufactureras 8.38 %, Construcción 3.43 %, Explotación 
de Minas y Canteras 0.22 % (Directorio de Empresas- DIEE, 2018, en INEC, 2020). Por 
otro lado, en promedio las empresas cierran entre el tercero y quinto año de existencia, 
lo que influye en la recaudación tributaria (Alcivar & Saines, 2011), es decir:

Las posibilidades de supervivencia para las microempresas alcanza el 52.7 % y en las peque-
ñas empresas el 32.1 % y en las medianas empresas A un 25.8 %, Medianas empresas un 25 
% y las grandes empresas un 17.9 %, siendo la relación inversa entre el tamaño y la natali-
dad/mortalidad de las empresas. (INE, 2017, p. 64).
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La tasa de entrada durante el 2010 al 2015 en el sector de la manufactura fue de 
20.66 % y la salida el 11.57 %, relativamente menor al resto de los sectores, pero supe-
rior al 10 % (tabla 2).

Tabla 2. Entradas y salidas de Empresas (porcentaje) 2010-2015

Sctor Tasa de entrada Tasa de salida Diferencia
Construcción 38.65 24.91 13.74

Minas 37.07 18.13 18.94

Servicios 28.94 17.12 11.82

Comercio 24.16 11.64 12.52

Manufactura 20.66 11.57 9.09

Promedio 29.90 16.67 13.22

Fuente: INEC ( 2017, p. 70)

Según datos del INEC (2020) las ventas totales en el 2018 (último dato disponible) 
en el sector comercio tiene la mayor participación con 38.08 %, seguido por servicios 
(24.40 %), manufactura (21.43 %), minería y canteras (6.85 %), agricultura, ganadería, 
silvicultura y pesca (5.75 %) y construcción (3.49 %); siendo las ventas mayores en 
grandes empresas 71.97 %, pequeñas empresas 11.29 %, medianas empresas B 9.65 %, 
medianas empresas A 6.15 % y microempresas 0.93 %. 

Por tanto, se deduce que los niveles de venta influyen en la liquidez empresarial. 
Sin embargo, la liquidez financiera puede estar sujeta a la carga tributaria o impositiva 
y presión fiscal; al ser alta la carga tributaria, un porcentaje de la liquidez podría ser 
destinada al pago de los tributos, esto podría afectar a la rentabilidad e inversión.

En cuanto a la rentabilidad, mencionan autores como Fernández (2004a) y Chen et al. 
(2010):

Cómo las compañías con mayor rentabilidad tendrán mayores incentivos para desplegar 
estrategias de reducción de sus cargas tributarias, mostrando una mayor divergencia entre 
tipos nominales y reales. Por último, el riesgo fiscal también podría explicar la conducta de 
las empresas en el orden tributario y tratarse de un elemento moderador de prácticas fiscales 
más agresivas. (Monterrey & Sánchez, 2015 citado en Monterrey & Sánchez, 2020, p.223) 

Con estos antecedentes, la investigación pretendió responder a la pregunta ¿Cómo 
afecta una alta carga tributaria en la liquidez económica, la rentabilidad e inversión de 
los contribuyentes en el Ecuador en época de pandemia-Covid-19 y cuál es la relación 
con el ciclo económico? 

Luego de una revisión bibliográfica, se observan diferentes estudios en distintos 
países, como Belloso (2010) analiza el impuesto a las transacciones; Sarmiento (2010) 
la carga fiscal; Pecho y Peragón (2013) y Quispe et al. (2019) evolución de las refor-
mas tributarias; Crespo (2016) las distintas formas de calcular la carga impositiva; 
Monterrey y Sánchez (2017) la relación de la presión fiscal en la inversión; Salto et al. 
(2018) los beneficios de los tributos; Márquez et al. (2018) los efectos de las reformas 
tributarias en la recaudación; Monterrey y Sánchez (2020) la evolución de la presión 
fiscal; Rodríguez y Ávila (2017) distribución de la carga tributaria; Piedra et al. (2016) 
caracterizan a los contribuyentes; Cardoso y Funchal (2011) evalúan el efecto de la 
regulación laboral y tributaria; Llamas et al. (2019) miden el efecto del impuesto sobre 
la renta; Lima y Resende (2019) verifican los tributos que más contribuyen en la carga 
tributaria; Chávez y López (2019) analizan los factores que inciden en la recaudación 
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inmobiliaria; Brito-Gaona e Iglesias (2017) evidencian sobre el incremento de los 
impuestos y el gasto público. 

Es importante resaltar la investigación realizada por Sarmiento (2010, p. 204) 
quien menciona “que un nivel de carga fiscal incide desfavorablemente en la situación 
financiera”; en ese marco Crespo (2016) y Quispe et al. (2017) muestran los distintos 
impuestos que conforman la carga fiscal en el caso de Ecuador, y Monterrey y Sánchez 
(2017) plantean que “los pagos fiscales futuros son una motivación adicional para 
adoptar una inversión”; Márquez et al. (2018, p. 3) “evidencia la incidencia de la pre-
sión fiscal en los contribuyentes por los cambios impositivos”; Ruiz-Vargas y Navarro-
Morato (2016, p. 109) manifiestan que existe un efecto en el impuesto a la renta cuando 
se deduce la tarifa; y Brito-Gaona e Iglesias (2017) muestran que la presión tributaria 
“tiene efectos significativos en la inversión privada”. 

De este modo la investigación con los antecedentes prácticos y teóricos tuvo 
como objetivo determinar el efecto de la carga tributaria sobre la liquidez, rentabilidad 
e inversión de los contribuyentes en el Ecuador durante la pandemia Covid-19 y su 
relación con el ciclo económico, dado que la mayoría de los estudios fueron realizados 
antes de la pandemia y se considera la inversión externa en la mayoría de los estudios 
y muy poca inversión interna, de ahí su relevancia. Por esto se planteó como hipótesis 
general H1 las altas tasas, tipos, cambios y el Covid-19 inciden significativamente en 
los ingresos, utilidades e inversión de los contribuyentes fiscales y secundarias H1a. 
Las altas tasas impositivas influyen negativamente en los ingresos de los contribu-
yentes; H1b las altas tasas y varios tipos de impuestos tienen un efecto negativo en la 
liquidez, rentabilidad e inversión de los contribuyentes, porque reducen la inversión y 
la rentabilidad y afectan en la liquidez; H1c los cambios en los impuestos y las tasas 
generan reducciones o incrementos en los ingresos, utilidades e inversión en función 
al grado de significancia del tipo de impuesto; H1d la presencia de un factor externo 
como el Covid-19 influye significativamente en los ingresos; y H2 existe una relación 
directa entre el ciclo económico y el ciclo de la recaudación tributaria. 

1.1.	 Aspectos teóricos 
La investigación comprende que un contribuyente “es la persona natural o jurídi-

ca a quien la ley impone la prestación tributaria por la verificación del hecho genera-
dor” (Congreso Nacional, 2018, Art. 25).

El Decreto Ejecutivo 1021 publicado bajo Registro Oficial Nº 173 del 31 de marzo 
2020, reforma el Reglamento para la Aplicación de la Ley de Régimen Tributario 
Interno (LORTI) D.E. 374, R.O 209 del 8 de junio del 2010, define una retención 
mensual sobre el total de ingresos gravados. La Ley Orgánica para la Reactivación 
de la Economía, Fortalecimiento de la Dolarización y Modernización de la Gestión 
Financiera (2017) R.O.l Nº 150 del 29 de diciembre de 2017, menciona que existe dos 
tipos de contribuyentes:

1) Personas naturales: a) obligadas a llevar contabilidad (ingresos mayores a dólares 100 000 
o capital de trabajo mayor a dólares 60 000 y Costos y gastos anuales superiores a dólares 80 
000 (Art. 37) y b) contribuyentes obligados a llevar cuentas de ingreso y egresos (Art. 38). 2) 
Personas jurídicas: sociedades. (Asamblea Nacional del Ecuador, 2018, Art. 98)

Respecto a las personas jurídicas la ley obliga a los contribuyentes a llevar con-
tabilidad y pagar un conjunto de impuestos dependiendo del tipo de actividad; por 
ejemplo; Impuesto a las sociedades (22 %), Impuesto a la Renta (25 %) del total de 
ingresos gravables y sujeto a reducción del 10 % por reinversión y 15 % por distribu-
ción de utilidades); Impuesto a la salida de divisas (5 %); Impuesto al valor agregado 
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(12 %); Impuesto sobre propiedades o prediales; Impuesto municipal sobre activos 
totales (0.12 %), entre otros. 

Desde esa perspectiva, la liquidez es “la capacidad de la empresa para generar recur-
sos que le permita atender con ellos sus compromisos a corto plazo” (Díaz, 2012, p.139). 

En el artículo 98 del Código Tributario del 2018 del Ecuador liquidez es “el grado 
en que una empresa puede hacer frente a sus obligaciones corrientes, es la medida de 
su liquidez a corto plazo” y “que la liquidez está referida a la solvencia de la posición 
financiera en general de la organización, lo que se traduce en la facilidad que tiene la 
empresa para pagar sus deudas” (Nava, 2009, p. 613). 

La rentabilidad “es la relación que existe entre la utilidad y la inversión necesaria 
para lograrla” (Zamora 2008, p. 57), es “un coeficiente que mide la utilidad generada 
por una inversión” (Parada 1988, p.15). De este modo, las “Decisiones de inversión 
están basadas en la rentabilidad esperada” (Monterrey & Sánchez, 2020, p.198). 

Roca et al. (2004, p. 33) mencionan que el impacto o efectos de la carga tributaria 
puede medirse de cuatro formas: “i) equilibrio del mercado, ii) la rentabilidad de las 
empresas formales e informales del sector, iii) la recaudación fiscal, y iv) el presupuesto 
y bienestar de los usuarios”. El impacto sobre la rentabilidad de las empresas, consiste 
“en estimar sobre la estructura de costos, a través de los flujos de caja y el estado de 
pérdidas y ganancias” (Roca et al., 2004, p. 46) y el impacto sobre la recaudación fiscal, 
supone “considerar los dos modelos tanto de costeo como del análisis de incidencia 
tributaria” (Roca et al., 2004, p. 46).

 Con este antecedente, la investigación consideró medir el impacto a través de los efec-
tos de la carga tributaria en la liquidez, rentabilidad e inversión de las empresas de forma 
cualitativa y cuantitativa, dado que el efecto es una cadena que comienza en las reformas 
tributarias promulgadas por los distintos gobiernos, donde se modifican los impuestos y 
sus tasas, que traería como consecuencia variaciones en los flujos de ingreso, utilidades, 
rentabilidad, inversiones y en los precios, la fuerza laboral y finalmente en la economía. 

2.	 Metodología
Se utilizó el método inductivo y tiene un nivel causal-explicativo. Se realizó una 

encuesta a 381 contribuyentes que corresponde al tamaño de la muestra, de los cua-
les se validaron 307, la diferencia corresponde a cuestionarios no completados en su 
totalidad que se consideran como casos perdidos, siendo tratados estadísticamente las 
307 encuestas válidas. La selección de los sujetos fue aleatoria considerando la base de 
datos de contribuyentes del SRI con corte al 2019 y una estratificación zonal a través 
de parroquias urbanas (tabla 3). 

Tabla 3. Población y muestra 
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Personas naturales 46 0 0 0 Parroquia Veloz
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Otros
Sociedades 2023 20 1 0 Parroquia Maldonado

Personas naturales 27 256 262 175 57 Parroquia Velasco

RISE Personas naturales 9804 95 126 41 Parroquia Maldonado Centro

Total Total 39 503 381 307 100 Total

Fuente: Elaboración propia. 

Se recogió información en distintas zonas parroquiales; la elaboración del cues-
tionario responde a la operacionalización de variables; el cuestionario consideró esca-
las de medidas de tipo likert de 5 puntos, tiene un índice de Alfa de Cronbach global de 
0.899 (89.9 %) que corresponde a una validación interna o de contenido, considerando 
que “los valores son aceptables cuando son iguales o superiores a 0,70 y menores o 
iguales a 0,90” (Campo-Arias & Oviedo, 2008, p. 837); y externa o de criterio a través de 
una prueba piloto realizada a 20 contribuyentes expertos y dos especialistas en tribu-
tación, su análisis permitió mejoras en las preguntas. La consistencia de cada sección 
del cuestionario se presenta en la tabla 4. 

Tabla 4. Consistencia del cuestionario por secciones 

Preguntas
Alfa de 

Cronbach

Alfa de Cronbach 
basada en elementos 

estandarizados

Nº de 
elementos

Caracterización de los contribuyentes 0.834 0.781 12

Elementos contables 0.687 0.695 6

Tipos de Impuestos 0.897 0.900 23

Ingresos, gastos, ahorro e inversión 0.806 0.816 8

Destino de los ahorros 0.747 0.746 6

Motivación para cumplimiento  
tributario

0.829 0.829 7

Causas 0.872 0.872 11

Efectos 0.883 0.883 11

Cultura tributaria 0.823 0.823 13

Valores cuantitativos sobre venta, gas-
tos, utilidades, pago de impuestos

0.609 0.843 13

Fuente: Elaboración propia. 

Para el análisis y la demostración de las hipótesis, se aplicaron modelos de regre-
sión considerando que los efectos se relacionan con: La riqueza, los ingresos y el con-
sumo; en cuanto a los tipos de tasas, se considera dos: los servicios públicos y las tasas 
fiscales, donde las contribuciones pueden ser de forma directa o indirecta, y finalmente 
con relación a su incidencia se debe considerar a las empresas desde el punto de vista 
de su carga tributaria y presión tributaria, dando lugar no solo al efecto económico, 
sino también a lo legal de los impuestos (Sarmiento, 2010).

De este modo se utilizó el modelo de regresión logística multinomial para datos 
cualitativos y regresión lineal para cuantitativos.
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3.	 Resultados

3.1.	 Caracterización y concentración geográficas de los contribuyentes
La ciudad de Riobamba en la provincia Chimborazo, Ecuador, tiene una pobla-

ción según el último censo poblacional de 2010 (INEC, 2020) de 234 170 habitantes lo 
que representa el 49 % del total de población de la provincia de Chimborazo, con una 
proyección para el 2020 de 264 048 habitantes que llegaría a representar el 50 %.

Existen alrededor de 39 503 contribuyentes activos para el 2020 (dato que puede 
cambiar en función a la actualización del SRI) ubicados en las distintas zonas parro-
quiales de la ciudad de Riobamba que desarrollan distintas actividades económicas 
en el ámbito local, provincial y nacional. Estos tienen sus plantas de producción, 
transformación y comercialización localizadas en cinco parroquias urbanas: parroquia 
Maldonado, parroquia Lizarzaburo, parroquia Velasco, parroquia Veloz y parroquia 
Yaruquies. La investigación revela que existe una mayor concentración de los contribu-
yentes en la parroquia Lizarzaburo en un 40.4 %, seguida de la parroquia Velasco con 
el 23.8 %, parroquia Maldonado con 18.9 %, parroquia Veloz con 14.7 % y parroquia 
Yaruquies con el 2.3 % (gráfico 1).

Gráfico 1. Concentración geográfica de los contribuyentes 

Fuente: Elaboración propia. 

3.2.	 Participación de los contribuyentes en las actividades económicas
El comercio es la actividad con mayor participación 46.9 %, seguido por servicios 

35.8 %, construcciones 8.1 %; cooperativas 5.9 %, industria manufacturera 2 %; explota-
ción de minas y canteras 0.7 %; agricultura, ganadería, silvicultura y pesca 0.7 % (tabla 8).

3.3.	 Clasificación de los contribuyentes 
Los resultados muestran que los contribuyentes clasificados por tipo de constitu-

ción jurídica, 53.19 % son individuales; 28.76 % sociedad; 17.26 % familiar y el 0.98 % 
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otros. Asimismo, el 41.04 % pertenecen al Régimen Impositivo Simplificado (RISE); 
57 % Régimen General (RG); 1,63 % Especial y 0.33 % otros. Al realizar un cruce de 
variables: 1) los contribuyentes individuales en un 54.6 % pertenecen al RISE, 44.8 % 
RG, 0.6 % especial; 2) los de sociedad, 14.6 % RISE, 85.2 % RG, 1.1 % especial, y 3) los 
familiares, 47.2 % pertenece al RISE, 47.2 % RG y 5.7 % especial. Deduciendo que los 
contribuyentes RISE en su mayoría son individuales (70.6 %); en el Régimen General 
(47.2 %) y Especiales son familiares (60 %).

3.4.	 Los componentes de la carga impositiva y su relación con los ingre-
sos de los contribuyentes

La carga impositiva permite:

Estimar el peso relativo de cada ítem sobre las ventas o ingresos totales, luego ponderar, 
individualmente, por las correspondientes tasas tributarias a las que esta afecta, con lo que 
finalmente se obtiene la incidencia tributaria neta como porcentaje de los ingresos totales. 
(Roca et al., 2004, p. 23) 

Los resultados, muestran que la carga impositiva está compuesta por 23 tipos de 
impuestos, siendo las más significativas: el Impuesto a la Renta (78.2 %), Impuesto 
al Valor Agregado (73 %), Impuestos de Patentes Municipales (57.7 %), Impuesto al 
Predio Urbano (47.9 %) (gráfico 2). 

Gráfico 2. Carga impositiva de los contribuyentes (Expresado en porcentaje)

Fuente: Elaboración propia. 

Asimismo, los ingresos promedios mensuales de los contribuyentes alcanzan una 
media de $24 329 al mes y $149 457.87 al año; en el 2020 fueron afectados por la pan-
demia, provocando disolución o liquidación de las empresas. Los datos muestran que 
al rededor del 0.7 % de las empresas inscritas en la Superintendencia de Compañias 
se disolvieron o liquidaron (Superintendencia de Compañias, 2020). Consultando a los 
contribuyentes, el 47.7 % está de acuerdo con que las tasas de los impuestos son altas, 
el 45.6 % existen varios tipos de impuestos y el 44 % afecta a los ingresos (tabla 5). 
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Tabla 5. Variables relacionadas a los impuestos e ingresos 
de los contribuyentes (porcentaje)

V
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d
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V1. Altas tasas 
de los impues-
tos

4.20 % 10.10 % 22.10 % 47.60 % 16.00 % 100.00 %

V2. Varios tipos 
de impuestos a 
pagar 

2.00 % 10.10 % 27.60 % 45.60 % 14.70 % 100.00 %

V3. Afecta a los 
ingresos de la 
empresa

5.20 % 7.50 % 26.10 % 44.00 % 17.30 % 100.00 %

Modelo 1 a. 
Variable depen-
diente: Afecta 
el ingreso de la 
empresa 
b. Predictores: 
V1 alta tasas de 
impuesto 

R cuadrado 
0.339

Ajuste

Sig. 0.000

Desviación 
0.000

Aporte a la 
explicación 
De acuerdo 
73.30 %

Beta 2.836

Sig. 0.000

Aporte a 
la explica-
ción muy 
de acuer-
do 58.50 
%

Aporte a la 
explicación 
indiferente 
40.00 %

Beta 2.923

Sig. 0.000

Fuente: Elaboración propia. 

El modelo de regresión logística polinomial aplicado a las variables categóricas, los 
resultados permiten demostrar que H1a las altas tasas impositivas (presión fiscal) afec-
ta significativamente en los ingresos de los contribuyentes en 33.9 % (Dependencia Sig. 
0,000) profundizándose en el 2020 como consecuencia de las restricciones por la pandemia 
de Covid-19. Además, un incremento de las tasas afectaría en una reducción de 0.257 en 
los ingresos y un incremento de número total de impuestos afectaría en la reducción de 
ingresos en 0.542, por lo que la carga tributaria afecta negativamente a los contribuyentes.

3.5.	 Medición cualitativa del efecto de la carga y presión tributaria en la 
liquidez, rentabilidad e inversión

La aplicación del modelo de regresión logística multinomial a variables indepen-
dientes: altas tasas y tipos de impuestos; variables dependientes: ingreso Modelo 1, 
utilidad Modelo 2, inversión Modelo 3. Los resultados del Modelo 1 muestran que las 
altas tasas afectan a los ingresos en 33.9 % (R2=0.339 Sig. 0.000). En el Modelo 2 afecta 
en la reducción de utilidades en 30.2 %(R2=0.302 Sig. 0.001) con una relación del 55 % 
(R=0.550). En el Modelo 3 afecta en la reducción de la inversión en 28.9 % (R2=0.289 
Sig.0.000) con una relación del 44.1 % (R=0.441) (tabla 6). Esto significa que H1b las 
altas tasas y varios tipos de impuestos tienen un efecto negativo en la liquidez, rentabi-
lidad e inversión de los contribuyentes es cierta, porque reducen la inversión y la ren-
tabilidad y afectan en la liquidez; además el contribuyente tiene la obligación de pagar 
un conjunto de impuestos y no recibir estímulos fiscales que generen mejorar la ren-
tabilidad; como mencionan Hall y Dale (1967) existe una efectividad de los incentivos 
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fiscales en la inversión, porque una deducción de las tasas de impuestos por inversión 
puede estimular el incremento de inversiones en activos. Por lo tanto, el incremento de 
la carga tributaria en los contribuyentes desestimula la inversión, afecta a la liquidez y 
la rentabilidad y a la dinámica del desarrollo empresarial, agudizando la crisis econó-
mica en un país afectado por la pandemia de Covid-19.

Tabla 6. Resultados del modelo de regresión 

Modelo
R 

cuadrado
 Sig. Pearson 

Altas tasas 
Indiferente 

Tipos 
impuestos
De acuerdo 

Modelo 1. (Y1) Afecta 
a ingresos 

0.339 0.000 0.000
Beta 2.836

Sig. 0.000

Beta 2.923

Sig. 0.000

Modelo 2. (Y2) Reduc-
ción en utilidades

0.302 0.000b 0.550
Beta 2.808

Sig. 0.001

Beta 1.800

Sig. 0.001

Modelo 3. (Y3) Reduc-
ción en inversión

0.289 0.000 0.441
Beta 3.670

Sig. 0.000

Beta 1.574

Sig. 0.000

Fuente: Elaboración propia. 

3.6.	 Medición cuantitativa de la carga tributaria
La aplicación de la regresión lineal a datos cuantitativos de las variables: mues-

tra que la carga tributaria afecta significativamente al ingreso en 93.1 % (R2 = 0.931, 
R=0.965, Sig. 0.000); liquidez financiera 92.6 % (R2 = 0.926, R=0.962, Sig. 0.000); y ren-
tabilidad en 91.2 %(R2 = 0.912, R=0.955, Sig. 0.000); y no a la inversión (0 %) (tabla 7).

Tabla 7. Medición cuantitativa del impacto de la carga tributaria

Resumen 

Modelo R R cuadrado
R cuadrado 

ajustado
Sig.

Ingresos 0.965a 0.93 0.93 0.000b

Liquidez 0.962a 0.93 0.93 0.000b

Rentabilidad 0.955a 0.91 0.91 0.000b

Inversión 0.001a 0.00 0.00 0.000b

a. Predictores: (Constante), ¿A cuánto asciende el pago de impuesto de la empresa?  
Anual (dólares)

Fuente: Elaboración propia. 

Significa que una alta carga tributaria tiene un efecto negativo significativo en la 
liquidez y rentabilidad de los contribuyentes, como no ocurre con la inversión, y esto 
se agudiza cuando existe una pandemia, siendo cierta la H1b.

3.7.	 Efectos de los impuestos y las tasas 
Se identifica que H1c los cambios en los impuestos y las tasas generan reduc-

ciones o incrementos en los ingresos, utilidades e inversión en función al grado de 
significancia del tipo de impuesto (tabla 8), donde: un incremento en el impuesto a 
la renta puede reducir la inversión en un 19.8 %, las utilidades un 1.7 %; sin embar-
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go, no tendría un efecto en los ingresos, ya que no es un determinante significativo 
(Sig. 0.823); en cambio la reducción del Impuesto al Valor Agregado incrementaría 
la inversión (15.9 %), las utilidades (4.8 %) y los ingresos (3.7 %) aunque la utilidad y 
los ingresos no depende del IVA. Las contribuciones solidarias afectarían reduciendo 
la inversión (25.0 %) y las utilidades (19.4) de manera significativa, como las contri-
buciones destinadas a la financiación integral del cáncer, reduciría las utilidades en  
15.5 % y el Impuesto para el fondo de salvamento del patrimonio afectaría en los ingre-
sos en un 14.6 %. También, se observa que un incremento en las patentes de conserva-
ción para la concesión minera incrementaría los ingresos de manera significativa en un 
15.4 %, del mismo modo el Impuesto a las patentes aumentaría las utilidades (14.9 %) 
y los ingresos (12.9 %); y el pago por la ocupación de vía pública incrementaria en un 
13,7 %. Finalmente un incremento en las tasas de los impuestos reduciría la inversión 
en 14.2 %, las utilidades en un 18.9 % y afectaría a los ingresos en un 47.8 %.
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3.8.	 Efectos de la carga y presión tributaria por las restricciones de la 
pandemia Covid-19 

Los datos muestran que los ingresos de los contribuyentes en el 2020 fueron 
medios del 62.9 %, bajos del 26.7 % y alto del 10.4 %. La aplicación de regresión lineal 
muestra que los niveles medios de ingresos influyen (Sig. =0.006) en el monto de los 
impuestos a pagar en un 2 % (R2=0.024), también, los cambios que pueden sufrir los 
ingresos por la pandemia de Covid-19 incrementaría significativamente (sig. 0.006) el 
pago de impuestos en un 15.6 %. Por tanto, H1d la presencia de un factor externo como 
el Covid-19 influye significativamente en los ingresos (gráfico 3).

Gráfico 3. Efecto de carga y presión tributaria

Fuente: Elaboración propia.

4.	 Discusión y conclusiones 
Los resultados permiten corroborar que “existe evidencia empírica que demues-

tra el efecto negativo que tiene los impuestos en la economía” Serrano (2009, p.133) y 
existen “efectos negativos significativos de los impuestos en la actividad económica” 
Blanchard y Perotti (2002, p. 1329); por otro lado, las variaciones en las tasas de los 
impuestos puede tener “influencia positiva en la inversión extranjera directa” (Klemm 
& Van, 2010, p. 5), sin embargo no ocurre lo mismo con las inversiones internas. 

En ese contexto, se evidencia que la carga y presión tributaria tiene un efecto 
negativo en los ingresos, rentabilidad e inversión; en cambio, si estos fueran reducidos, 
contribuirían a la mejora no solo de los ingresos y ganancias sino que principalmen-
te se podría convertir en un elemento motivador para la inversión, como mencionan 
Cardoso y Funchal (2011, p. 152) el “efecto de la regulación tributaria sobre las inver-
siones, los resultados demuestran que hay significación estadística y que una reducción 
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de la carga tributaria, medida por la tributación sobre las ganancias empresariales, 
puede elevar los niveles de inversión”. 

Por otro lado, la presencia de efectos significativos sobre la inversión de los con-
tribuyentes, evidencia que “la presión tributaria tiene efectos significativos en la inver-
sión privada” Brito-Gaona e Iglesias (2017, p.153) y de Caballero y López (2012) que 
concluyeron que el “impuesto sobre la Renta y el Impuesto al Valor Agregado parecen 
tener una relación directa y no inversa con la inversión privada” (p. 54); sin embargo, 
es cierto que los “Impuestos a la Renta tienen un efecto perverso sobre las decisiones 
de inversión privada,por tanto, sobre el crecimiento económico y el empleo” (Caballero 
& López, 2012, p. 62) como también se encontró en la presente investigación.

Finalmente, existe en H2 una relación directa entre recaudación tributaria y ciclo 
económico, porque tanto la presión como la carga tributaria recae en la recaudación. 
Existe una relación directa entre la recaudación tributaria y el PIB en un 63.2 % y 
explica el 39.9 % (R=0.632, R2=0.399) existiendo una dependencia (Sig. 0.000); es decir, 
si existe un incremento en el PIB también existe un incremento en la recaudación o 
viceversa, aunque puede ser proclivo, como también ocurren en otros países (gráfico 
4). Sin embargo, existen problemas para la recaudación debido a factores, como “la 
estructura económica y el nivel de desarrollo, las instituciones políticas, los aspectos 
culturales e ideológicos y la relación entre Estado y sociedad” (Gómez, 2009, p. 36) la 
intervención del Estado es importante para generar políticas tributarias que regulen 
la carga y presión tributaria que mejore la economía, a través de la creación de una 
“cultura tributaria basada en el control de la gestión, integración de la información y 
la equidad social” (Mejía et al., 2019, p. 1152).

Gráfico 4. Ciclo económico PIB y recaudación tributaria (2000-2020)

Fuente: Elaboración propia. INEC, 2021.

Por tanto, se demuestra que la carga y presión tributaria tiene un impacto nega-
tivo en la liquidez, rentabilidad e inversión es cierta; porque una variación en las tasas 
y en el número de impuestos influye significativamente en el incremento o reducción, 
dado que una alta carga impositiva no solamente reduce la liquidez y rentabilidad sino 
también la inversión, afectando al ciclo económico. Lo que significa que el impacto de 
la carga tributaria no solo está relacionado con el impacto sobre la distribución de la 
renta real de los impuestos (Pablo et al., 2006) sino también con el impacto sobre el 
sujeto (contribuyente fiscal) que “soporta realmente la carga del impuesto provocando 
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que su rentabilidad se vea disminuida por el efecto impositivo” (Sarmiento, 2010, p. 
208) ya que presupone una reducción por la disponibilidad de efectivo para el pago de 
los tributos. De este modo la investigación demuestra que la recaudación y el desem-
peño empresarial depende de las variaciones en la carga y presión tributaria que tienen 
los contribuyentes, y tiene una relación directa con el ciclo económico, porque el hecho 
del incremento en las obligaciones tributarias puede afectar en las utilidades e inver-
sión de forma positiva o negativa como en la economía, ya que uno de los factores de 
crecimiento económico está relacionado con desarrollo empresarial y esto solo puede 
ocurrir si existe un éxito empresarial que dependerá de factores como la:

Cultura organizacional, la forma en la que reaccionaron a las condiciones del entorno, su 
disponibilidad de recursos, las decisiones que toman, la reducción del riesgo y el aprovecha-
miento de las oportunidades de negocio que tienen. (Tapia-Alba & Chiatchooua, 2021, p. 9)

En la investigación se demuestra que la presión y carga tributaria tiene un efecto 
negativo, sin embargo los incentivos fiscales pueden provocar un efecto positivo:

Ya que al no pagar impuestos la liquidez se incrementa, contando con ello con más recursos 
para hacer frente a compromisos. Por otra parte, la solvencia se mejore, ya que disminuye en 
una cantidad importante los pasivos por Impuesto a la Renta. (Yaguache et al., 2019, p. 377)

Esto repercute en los ingresos de la economía; por lo que el ciclo económico 
depende también de las recaudaciones, que tiene un efecto positivo y negativo signifi-
cativo en la actividad y desempeño empresarial de los contribuyentes y no solo en la 
recaudación tributaria, sino que al mismo tiempo repercute en el ciclo económico de 
un país, puesto que se determina que existe una relación directa.

Por lo tanto, se concluye:
El tipo y número de impuestos que está obligado a pagar como contribuyente del 

RISE, RG o especial tiene un efecto en la disminución de la inversión, utilidad e ingresos.
Las variaciones del Impuesto a la Renta, Contribución solidaria y el aumento 

de las tasas de los impuestos disminuye a inversión significativamente, en cambio el 
Impuesto al Valor Agregado estimula las inversiones.

Se produciría una reducción en utilidades por cambios en el Impuesto a la Salida 
de Divisas, Contribuciones Solidarias, Contribución a la financiación del cáncer, y un 
incremento en las tasas de los impuestos; sin embargo, el Impuesto a las Patentes incre-
mentaría las utilidades.

Existe un efecto negativo en los ingresos de los contribuyentes como consecuencia 
de los cambios en el Impuesto para el Fondo de Salvamento del Patrimonio Cultural, 
ocupación de vía pública, altas tasas de los impuestos; en cambio es positivo, cuando 
exista un aumento en las Patentes de Conservación para Concesión Minera, Impuesto 
de patentes municipales, Impuesto para el fondo de salvamento del patrimonio cultu-
ral, Ocupación de vía pública.

Se evidencia que la presión tributaria tiene un efecto significativo en la inversión 
de los contribuyentes y existe una relación directa entre la recaudación tributaria y el 
ciclo económico en el Ecuador.

Las limitaciones de esta investigación están relacionadas con el acceso a datos 
actualizados y desagregados, porque el limitado acceso a información contable de los 
contribuyentes disponible principalmente de quienes no están obligados a llevar conta-
bilidad, ha hecho que este segmento no sea considerado en la investigación, lo que repre-
senta la necesidad de profundizar y ampliar el estudio a este segmento y a otras regiones 
del Ecuador a fin de comparar los resultados y llegar a una conclusión generalizada. 
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Una de las posibles líneas de investigación creadas por este estudio es el abordaje 
y profundización del comportamiento del contribuyente en el contexto de la tributa-
ción de impuestos a nivel nacional.
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Resumen

Los cambios sistémicos e inesperados derivados del Covid-19 impulsaron de manera abrupta a los emprendimientos 
ecuatorianos a deslastrarse del modelo tradicional del negocio in situ. En ese sentido, se vieron forzados a incorporar las 
tecnologías de innovación y comunicación, con poca preparación y conocimiento, pasando hacia un modelo de negocio 
a distancia, para responder a la nueva realidad poscovid-19. Esto motivó a analizar el emprendimiento ecuatoriano en 
pandemia, así como los retos y desafíos a enfrentar en la pospandemia, mediante una revisión documental sobre la inci-
dencia del contexto de crisis en su devenir, los hallazgos y obstáculos a enfrentar en el ámbito latinoamericano; así como 
las acciones empleadas por los emprendedores y el gobierno para afrontar la pandemia, siendo neurálgico abordar tam-
bién el auge de la digitalización y los desafíos a enfrentar. Los resultados muestran que el emprendimiento ecuatoriano 
se encuentra en un proceso de ajustes internos por necesidades propias e influidos desde el entorno por la crisis sanitaria, 
las políticas públicas y el nuevo marco regulatorio. Se concluye que el país requiere un viraje profundo de los emprendi-
mientos, donde la digitalización de los procesos y la alfabetización digital son las bases para el resurgimiento económico; 
sin embargo, esto implica desafíos y esfuerzos mancomunados de todos los agentes económicos y gubernamentales, para 
evidenciar una evolución próspera que coadyuve a la estabilidad de los emprendimientos y de la economía nacional. 

Abstract

The systemic and unexpected changes, derived from COVID-19, abruptly pushed Ecuadorian enterprises to disassociate them-
selves from the traditional on-site business model. In this sense, they were forced to incorporate innovation and communication 
technologies, with little preparation and knowledge, moving towards a remote business model and inserting themselves into 
the digital economy, to respond to the new post-COVID-19 reality. This led to analyze the Ecuadorian entrepreneurship in the 
pandemic as well as the challenges to be faced in the post-pandemic period, through a documentary review on the incidence of 
the crisis context in its evolution, the findings, and obstacles to be faced in Latin America; as well as the actions used by entre-
preneurs and the government to face the pandemic, being essential to also address the rise of digitalization and the challenges to 
be faced. The results show that Ecuadorian entrepreneurship is in a process of internal adjustments due to its own needs and 
influenced by the environment by the health crisis, public policies, and the new regulatory framework. It is concluded that the 
country requires a profound change in entrepreneurship, where the digitalization of processes and digital literacy are the basis 
for economic resurgence; however, this implies challenges and joint efforts of all economic and governmental agents over time, 
to demonstrate a prosperous evolution that contributes to the stability of enterprises, and therefore, of the national economy.
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1.	 Introducción
La rápida expansión del Covid-19 generó una crisis sanitaria sin precedentes que, 

sin duda, es sistémica. De acuerdo con Das y Wingender (2021, párr. 2) “en compara-
ción con crisis internacionales anteriores, la contracción ha sido repentina y profunda; 
según los datos trimestrales, la reducción del producto mundial fue aproximadamente 
tres veces más que durante la crisis financiera mundial, y en la mitad de tiempo”. En 
este sentido, el Fondo Monetario Internacional (2020) especifica que, a partir de octu-
bre de 2020, aunque se produjo una reactivación de la economía, la propagación de la 
pandemia a otros espacios hizo más lenta la reapertura de los países y sus economías. 
En términos cuantitativos, la reducción mundial de las horas de trabajo, si se compara 
con 2019, equivale a la pérdida de 400 millones de empleos a tiempo completo; por 
ello, señala la Organización Mundial del Comercio (2021, s/p), que “la pandemia de 
Covid-19 representa una perturbación sin precedentes de la economía y el comercio 
mundiales”.

En América Latina, el impacto ha sido significativamente negativo, siendo Ecuador 
uno de los países más afectados, ocupando en junio de 2020 el séptimo lugar en casos 
confirmados de coronavirus en Latinoamérica y el Caribe (Statista, 2021). Por tanto, es 
imposible en 2021 desvincularse del virus en Ecuador, pues todavía existen altos niveles 
de contagios en la población a pesar del inicio del proceso de vacunación, que inciden 
en el devenir de los emprendimientos en el país. La economía nacional sigue sufriendo 
la paralización (70 %) del aparato productivo en 2020 y la desvinculación de 60 000 
trabajadores de sus empleos (Heredia-Zurita & Dini, 2021). Navarro-Cejas et al. (2021) 
añaden que es un proceso en curso que arranca en 2019 y aún está por verse el nivel de 
afectación que produjo en las economías del mundo.

Desde esta perspectiva, el panorama parece desventajoso e incluso nada propi-
cio para el emprendimiento; sin embargo, el estudio en 43 economías realizado por 
el Global Entrepreneurship Monitor (2021), reveló que en nueve de ellas más de la 
mitad de quienes inician o dirigen un nuevo negocio están de acuerdo en que la pan-
demia generó nuevas oportunidades que podrían aprovechar. Además, observaron que 
una mayor proporción de emprendedores ubicados en Europa, América del Norte, 
América Latina y el Caribe, mostraba motivación para iniciar un negocio que marcara 
la diferencia. 

En este entendido, Kraus et al. (2018) y Nambisan (2017) señalan las oportuni-
dades que ofrecen las tecnologías a los emprendedores. Mientras que Coco (2020), 
centra tales oportunidades en tres sectores, dentro de la crisis actual: Edtech, Fintech y 
Ehealth. El primero, referido a la educación, que se ha convertido en una porción cada 
vez más amplia, que engloba según Williamson (2021, p. 1):

Una gran variedad de actores (humanos y no humanos), organizaciones (públicas, privadas 
o multisectoriales), formas materiales y técnicas (hardware, software, documentos de apo-
yo), modos de práctica (de profesores, diseñadores, promotores) y discursos enmarcados, 
además de ser un campo de investigación (…).

El segundo (Fintech), concierne al desarrollo de las organizaciones del sector 
financiero antes resistentes a nuevos modelos de negocio. Según Goldstein et al. (2019, 
p. 1647) trata de “(…) la fusión de finanzas y tecnología, (…) las empresas de nueva 
creación con nueva tecnología están compitiendo para llenar los huecos en la expe-
riencia del cliente que dejan las empresas tradicionales”. Al respecto, agregan Keke y 
Xiaotong (2018) que su alcance va desde el uso de técnicas hasta la prestación de ser-
vicios financieros. 
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En el Ehealth o sector sanitario, la tecnología se observa en la automatización, 
telemedicina, aplicaciones móviles, inteligencia artificial, wearables, gamificación, rea-
lidad virtual y aumentada (Campus-Sanofi, 2020), entre otras; y a pesar de los avances, 
señala la Organización Mundial de la Salud (2019, p. V) que, “Al fin y al cabo, estas 
tecnologías no son un fin en sí mismas, sino herramientas esenciales para promover la 
salud, preservar la seguridad mundial y servir a las poblaciones vulnerables”.

En estos sectores, los emprendedores apalancados en la tecnología han innovado 
y logrado aprovechar las ventajas que ofrecen para afrontar las consecuencias de la 
crisis global generada por el Covid-19, dando dinamismo a la maltrecha economía. En 
el caso del emprendimiento ecuatoriano, aunque las principales acciones estuvieron 
orientadas a las obligaciones financieras y tributarias, minimizar el empleo e incre-
mentar el acceso al crédito, la necesidad de facturación conllevó de manera incipiente 
y con escasa preparación al uso de las tecnologías de información y comunicación para 
ofrecer los bienes y servicios, mantener contacto con los clientes y captar consumido-
res potenciales, demostrando el rol preponderante de estas para facilitar y mantener 
sus actividades. 

Estos planteamientos muestran una realidad que aún no ofrece datos e informa-
ciones concretas. En palabras de Acosta (2020, p. 369), “se ha pasado de utilizar exclu-
sivamente información de alta credibilidad, a aceptar información razonablemente 
creíble (…)”, lo que motiva a efectuar una investigación que ofrezca aportes y ciertas 
luces a los emprendedores de la región, pero en particular a los ecuatorianos: urge 
mostrar el estado del arte del emprendimiento (Brown & Rocha, 2020; Nassif et al., 
2020). Por lo tanto, el estudio analiza el emprendimiento ecuatoriano en pandemia, así 
como los retos y desafíos a enfrentar en la pospandemia, para ello se realizó una revi-
sión documental sobre la incidencia del contexto de crisis en su devenir, los hallazgos 
y obstáculos a enfrentar, así como las acciones empleadas por los emprendedores y el 
gobierno para afrontar la pandemia, siendo fundamental abordar también el auge de 
la digitalización y otras tendencias que lucen irreversibles y constituyen desafíos para 
el futuro inmediato.

2.	 Criterios de selección del corpus
El análisis realizado se basó en la consulta y revisión sistemática tanto de textos 

y documentos físicos como digitales, encontrados en las plataformas electrónicas de 
revistas científicas indexadas y repositorios digitales de Dialnet, Redalyc, ResearchGate, 
Google Scholar, Scopus y Scielo. La sistematización de la revisión teórica y documental 
tuvo dos fases: 

En la primera, se hizo una búsqueda general obteniendo 104 566 documentos 
sobre el emprendimiento latinoamericano, dando paso a una segunda fase, donde 
se establecieron criterios espaciales y temporales, así como descriptores, a saber: 
Latinoamérica, emprendimiento digital, Covid-19, en pandemia, desafíos, Ecuador; 
con estas especificaciones el número se redujo a 1380 documentos. Ahora bien, al 
filtrar nuevamente la información, tomando como criterio temporal el período 2020-
2021 y manteniendo los descriptores antes señalados, se seleccionaron 68 documentos, 
distribuidos de la siguiente manera: 26 artículos científicos, 24 documentos de entes 
institucionales nacionales e internacionales y 18 documentos varios (textos, tesis de 
grado, documentos de internet y noticias en digital) que permitieron abordar el tema 
y complementar el estudio.

Posteriormente, se procedió a organizar los textos y documentos recopilados, 
empleando una matriz de análisis, constituida en su eje horizontal por año de publica-
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ción, autor(es), título, idioma, resumen, criterios, aportes y tipo (texto o documento), 
dicha descomposición permitió detectar elementos centrales, así como semejanzas y 
disparidades sobre el emprendimiento en Ecuador. Luego se elaboró un documento 
con los resultados, extrayendo la información más relevante, que se presenta a con-
tinuación. El mismo permite tener una comprensión de la consecución de aconteci-
mientos de la categoría en estudio en la medida que avanza la pandemia, induciendo 
a los emprendimientos a tomar medidas y generar estrategias digitales de acuerdo con 
la nueva realidad que exige a los emprendedores insertarse en la economía digital para 
competir en la pospandemia. 

3.	 Debate y aportes al estado de la cuestión

3.1.	 Panorama del emprendimiento en pandemia: Latinoamérica y 
Ecuador

América Latina y el Caribe no han sido ajenos al Covid-19; el sistema empresarial 
se ha visto afectado, generando debilidades (disminución de ingresos, poco acceso a 
financiamiento público, falta de capacidad de inversión) y afianzado la heterogenei-
dad estructural de la región. Al respecto, la Confederación Colombiana de Cámaras de 
Comercio (2020) manifestó que el 96 % de las empresas tuvieron un desplome en sus 
ventas y el 82 % de las empresas formales podrían persistir en sus actividades entre uno 
y dos meses con propios recursos. De igual manera, según la Confederación Nacional 
de la Industria (2020) en Brasil, el 76 % de las empresas disminuyeron y/o paralizaron 
su producción y el 55 % han tenido dificultades para acceder a crédito para aumentar 
el capital de trabajo.

En Argentina, el 44 % de las empresas manifestaron no poseer suficiente liquidez 
para cumplir el 50 % de los compromisos laborales de salarios en abril de 2020; el 38 
% no pudo pagar servicios públicos; el 48 % no pudo pagar a proveedores, y el 57 % 
no pagó los impuestos (Unión Industrial Argentina, 2020). La situación no fue mejor 
en Chile, ya que la Cámara Nacional de Comercio, Servicios y Turismo de Chile (2020) 
indica que 37,5 % de las empresas redujo su personal (abril y mayo), y 44 % de ellas 
están en un estado financiero malo o crítico. En este contexto, la Comisión Económica 
para América Latina y el Caribe (CEPAL) (2020, p. 6) señala que:

(…) el impacto será mucho mayor en el caso de las microempresas y las pymes, por su peso 
en la estructura empresarial de la región, que se traducirá en cierres de empresas y pérdidas 
de puestos de trabajo (…) y se estima que cerrarían más de 2,7 millones de empresas forma-
les en la región, con una pérdida de 8,5 millones de puestos de trabajo.

Es irrefutable que el Covid-19 ha generado impactos negativos, de los cuales no 
escapan los emprendimientos, pues de acuerdo con Kantis y Angelelli, (2020, p. 4) “un 
53 % de los que ya vendían, dejaron de hacerlo, ocho de cada 10 están siendo fuerte-
mente afectados por la crisis. Asimismo, un 84 % ha visto muy deteriorado su flujo de 
fondos y un 75 % redujo su actividad productiva”. Siendo más precisos, “Venezuela, 
Argentina, Brasil y México registraron retrocesos en sus condiciones para el emprendi-
miento” (Kanti et al., 2020, p. 11). A la par de esa situación, han tenido que enfrentar 
una serie de problemas que se identifican en la Figura 1: 
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Figura 1. Obstáculos de los emprendimientos en América Latina

Fuente: Kantis y Angelelli (2020, p. 10). 

Los hallazgos compartidos evidencian que se han amplificado las debilidades de 
los emprendimientos y acentúan las tensiones económicas, sociales y ambientales, 
directas e indirectas; generando también impactos en el emprendedor y sus deter-
minantes. Así, la reducción del espacio de oportunidades conllevó a la disminución 
de la intención emprendedora y esto llevó a que “siete de los 15 países de América 
Latina registran una caída en sus valores del Índice de Condiciones Sistémicas para 
el Emprendimiento Dinámico, entre ellos: Venezuela, seguida por Argentina, Brasil, 
México y Perú” (Kanti et al., 2020, p. 40).

A pesar de las situaciones y condiciones adversas presentes en la región, los 
emprendimientos digitales han logrado mantener proyectos e impulsar innovaciones. 
Según García-Madurga et al. (2021), entre los cambios que se vislumbran, predominan 
las tecnologías de información y comunicación, lo que conduce a la construcción de 
nuevos modelos de funcionamiento de las empresas, acentuando el marketing digital, 
específicamente en operaciones de promoción, venta y entrega de bienes/servicios, así 
como la incorporación de dispositivos de interconexión digital en los procesos produc-
tivos y en la interacción con los proveedores.

Al respecto, han surgido múltiples emprendimientos, prevaleciendo el servicio de 
entrega a domicilio con aplicación móvil (delivery); comercialización y venta de produc-
tos, conjugándose según CANVAS (2020) la tecnología, mediante plataformas digitales, 
cooperación y alianzas estratégicas. Esto evidencia la eficacia de los canales digitales 
en tiempos desafiantes, así como el alto compromiso y actitud de permanencia. Así 
mismo, la educación online ha generado contenido para consumir desde el hogar, uti-
lizando las transmisiones en vivo desde Instagram, YouTube, Tik Tok, Twich, etc. Como 
soporte, se emplean aplicaciones como Instagram, Messenger, WhatsApp y Telegram 
para canalizar anuncios promocionales que impulsan y fortalecen la comunicación con 
sus clientes y ayudan a captar a otros. De acuerdo con Pérez-Calle, García-Casarejos 
& García-Bernal (2021, p. 8), se “agrupan un conjunto de recursos e innovaciones de 
hardware, software, telecomunicaciones o dispositivos electrónicos vinculados entre 
sí, con capacidad de generar entre todos ellos una red universal o herramientas que 
permiten acumular datos para sintetizar y generar información”.

En suma, el emprendimiento en la región presenta afectaciones importantes 
como resultado de los obstáculos que se venían arrastrando, lo cual ha sido exacerbado 
por la pandemia del Covid-19. En este panorama, destaca el caso del emprendimiento 

68%

64%

62%

48%

33%



Retos, 11(22), 2021 
© 2021, Universidad Politécnica Salesiana del Ecuador

ISSN impreso: 1390-6291; ISSN electrónico: 1390-8618

276

ecuatoriano, que ocupó desde 2017 hasta 2019 un espacio importante, debido al auge 
experimentado en aspectos como la proporción de emprendedores incipientes y nuevos 
emprendedores, pero con cambios aún en evolución producto de la pandemia, para el 
período 2020-2021 (Global Entrepreneurship Monitor Ecuador, 2020). 

De esta manera, el sistema económico ecuatoriano ha experimentado desequi-
librios ante una crisis sistémica, de la cual no escapa ni el sector empresarial ni los 
emprendimientos, debido a las “dificultades para acceder a insumos, reducción o falta 
de mano de obra calificada, difícil acceso a financiamiento y procesos productivos, no 
ajustados a las urgencias coyunturales para ser operados de manera remota o automa-
tizada” (Useche et al., 2021, p. 4). En ese marco, señalan Lasio et al. (2021, p. 33), que 
el “53 % de quienes generaban ventas han detenido sus actividades. Además, el 84 % 
de los empresarios ha visto disminuir su flujo de fondos y un 75 % ha disminuido su 
actividad productiva”. Para Morán (2020, p. 15) los emprendimientos surgidos son por 
necesidad, y, por tanto, tienen bajo presupuesto, “la mayoría de los emprendimientos 
no superan los primeros meses de operación y el 99 % no genera empleo pues son de 
auto sustento”.

Por otra parte, un gran número de pymes operan en el sector informal, debido 
a los costosos trámites burocráticos (Calá et al., 2015) que obstaculizan el desarrollo 
del emprendimiento en el país. Ante esto, en mayo de 2020 “la Superintendencia de 
Compañías del Ecuador implementó la sociedad por acciones simplificadas (SAS) y 
desde entonces se han creado más de 5200 sociedades por acciones simplificadas” (De 
la Medina, 2021, p. 1), insertándose en la simplificación y modernización del registro 
de empresas.

En 2020 también se aprobó la Ley Orgánica de Emprendimiento e Innovación 
(Asamblea Nacional, 2020a), que impulsa la actividad empresarial en todos los secto-
res, siendo los más beneficiados el comercial al por mayor y menor; las actividades pro-
fesionales, científicas y técnicas, así como el sector de la construcción. Esto evidencia 
que Ecuador está experimentando una transformación progresiva, según Zamora-Boza 
(2018, p. 10) hacia “la inclusión y respaldo a emprendedores por necesidad y a empren-
dedores innovadores que aprovechan oportunidades de mercado”. 

Con el SAS y la nueva ley de emprendimiento e innovación, se sigue fomentando 
el emprendimiento; sin embargo, la pandemia ha ocasionado estragos, pues “69 % 
indicó haber sufrido un efecto negativo con la pandemia, y en relación con este, el 23 
% manifestó haber sido fuertemente afectado por la crisis, existiendo el riesgo del cie-
rre de sus negocios” (Lasio et al., 2020, p. 34). Ante esto, implementaron una serie de 
medidas, que se observan en el Gráfico 1.
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Gráfico 1. Acciones implementadas en la pandemia

Fuente: Lasio et al. (2020).

Algunas de estas acciones apuntan a soluciones basadas en el uso de servicios digi-
tales y desarrollo de nuevos modelos de negocios (Garzón-Morales, 2020; Gallegos, 2020; 
Fitzpatrick et al., 2020; Zubillaga & Peletier, 2020; Pérez-Calle et al., 2021), que apuntan 
a la sostenibilidad con la transformación digital y la adopción de nuevas políticas públi-
cas, para impulsar el emprendimiento y el crecimiento en red, entre otros. Sin embargo, 
el e-commerce ha venido creciendo a un ritmo lento, quizás por temor al cambio y al 
desconocimiento de los nuevos métodos comerciales; pero con el Covid-19 y:

La suspensión de actividades en un 70 %, tuvieron la necesidad de activar esa capacidad de 
adaptación, y aun así, la consolidación del comercio electrónico señala un camino media-
namente explorado en Ecuador y que se espera en el mediano plazo aumente. (Rodríguez et 
al., 2020, p. 115) 

Por otra parte, para el Alto Comisionado de las Naciones Unidas para los 
Refugiados (ACNUR) y el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo-(PNUD) 
(2020) también es necesario aumentar el capital de trabajo a través de préstamos, tener 
los insumos necesarios para la producción, campañas comunicacionales enfocadas 
a pequeños negocios, capacitación para el uso de medios comunicaciones digitales, 
actualización tecnológica, instrumento de pago alternativos al efectivo, canales de dis-
tribución a domicilio y ayudas fiscales. 

Con miras a la fase de recuperación económica del Ecuador, las políticas públicas 
orientadas al emprendimiento deben tomar en cuenta los obstáculos que en conjunto, 
impiden alcanzar su potencial productivo y afrontarlos: la competencia desleal, falta 
de acceso a financiamiento, escasa participación de la mujer en el mercado laboral, 
poca innovación, entre otros. En tal sentido, Heredia-Zurita y Dini (2021) indican que 
el gobierno nacional ha creado un conjunto de iniciativas desde las políticas públicas 
postcovid-19, con una orientación dirigida al financiamiento, créditos y liquidez.

En cuanto al financiamiento, se creó el Fondo Emprende Ecuador Productivo, 
para impulsar la innovación productiva, a través de dos instrumentos financieros: a) 
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Capital crece (capital semilla), basado en un fondo co-financiable para apoyar ideas 
innovadoras, y b) Capital progreso (capital de riesgo), conducente a la consolidación 
y/o expansión de emprendimientos que poseen productos/procesos innovadores.

Con un préstamo del Banco Mundial (USD 120 millones), el gobierno nacional 
dio cabida al financiamiento productivo Mipymes-BM, para financiar activos fijos 
de infraestructura, equipamiento/ maquinaria y capital de trabajo (USD 25 000) que 
incluyen pago de proveedores del giro de negocio y para el microcrédito. Asimismo, el 
Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (BIESS) invirtió (USD 50 millo-
nes) en el Pyme Express para créditos rápidos a las pymes. En ese marco, desde el 
programa Reactívate Ecuador, se solicitó un préstamo por USD 93.8 millones al Banco 
Interamericano de Desarrollo, encaminado a financiar líneas de crédito productivo al 
sector de la economía popular y solidaria. 

Para julio 2020, se registraron 2056 créditos aprobados por un monto de USD 89.9 millones, 
de los cuales el 54.1 % correspondían a pequeña empresa, 38 % a la mediana empresa y el 
7.9 % a las microempresa. (Heredia-Zurita & Dini, 2021, p. 82) 

En referencia a la liquidez, la Ley Orgánica de Apoyo Humanitario (Asamblea 
Nacional, 2020b) contempla acuerdos de pago para negocios y personas con sus deudo-
res, bien sea clientes y/o proveedores por tres años; asimismo, se suscribieron acuerdos 
en referencia a plazos, reducción, capitalización o reestructuración de obligaciones; se 
difirió el pago del Impuesto a la Renta de 2019 y del Impuesto al Valor Agregado (abril, 
mayo y junio de 2020) para microempresas; suspensión temporal de cortes por falta 
de pago de servicios básicos de agua potable, energía eléctrica, telecomunicaciones e 
internet hasta 60 días después de la finalización del estado de excepción decretado por 
el gobierno nacional; diferimiento extraordinario de obligaciones crediticias hasta por 
60 días sin recargos, entre otros. 

De igual forma, desde la mencionada ley se exhorta a los gobiernos autónomos 
descentralizados a la apertura de nuevos emprendimientos sin requisitos y su inscrip-
ción en el Registro Nacional de Emprendimiento (RNE), con el objeto de formalizar y 
categorizar a los mismos. Sobre estos aspectos, Rodríguez et al. (2020, p. 116) señalan 
que “las políticas implementadas para ayudar a mejorar su situación financiera y man-
tenerse en el mercado no están funcionando, muchos negocios se quejan de que los 
recursos no llegan y el tiempo se agota”.

Ahora bien, para estimular el emprendimiento con la participación de las mujeres 
“que buscan superarse y obtener mejores oportunidades en beneficio de las familias 
involucradas y de la sociedad en general que apuesta a mayores niveles de desarrollo 
y a la sustentabilidad de sus emprendimientos” (Delgado et al., 2020, p. 1231), se ha 
elaborado el proyecto de Ley Orgánica para impulsar el trabajo de la mujer, igualdad 
de oportunidades y la economía violeta, con énfasis “en aquellas en mayor dificultad, 
productoras, microempresarias, emprendedoras, artesanas y demás, quienes han visto 
reducidos sus recursos debido a la emergencia sanitaria por el Covid-19” (Ministerio 
de Inclusión Económica y Social, 2020, p. 1).

Con esta ley se espera minimizar la precariedad, la informalidad y el desempleo 
que afectan a las ecuatorianas, dado que “la última encuesta del Instituto Nacional de 
Estadística y Censos muestra que del total de desempleados, el 56,4 % fueron mujeres 
a diciembre, mientras que el año pasado la cifra alcanzó el 50,5 %” (Enríquez, 2021, p. 
1). Como se puede apreciar, el emprendimiento en la región atraviesa tiempos adversos, 
en los que también hay espacios de oportunidades. En el caso del Ecuador, se vienen 
dando pasos orientados al apoyo de los emprendimientos, con políticas públicas e ins-
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trumentos legales; se trata de un proceso en acción que aún no muestra resultados, en 
un momento histórico de grandes desafíos y cambios tecnológicos.

4.	 Aportes al estado de la cuestión

4.1.	 Emprendimiento digital en Ecuador
El país ha venido experimentando deficiencias en infraestructura de telecomu-

nicaciones y “en la actualidad, Ecuador se ubica en el puesto 7 de un conjunto de 11 
países de Sudamérica (que incluye a México) en términos de penetración de cuentas de 
internet” (Rivera et al., 2020, p. 3); pero a pesar de ello, hubo un impacto importante 
en la economía colaborativa. Aunque explica Lasio et al. (2020, p.19) que en el Global 
Entrepreneurship Monitor Ecuador 2019/2020:

(…) aún no hay datos concretos, se conoce que durante la pandemia del COVID19, la utili-
zación de las plataformas colaborativas de logística ha tenido gran presencia, habilitando la 
continuidad de los negocios que no tenían ni sistema de pagos digitales, ni entregas a domi-
cilio, ni los recursos para implementar estas funciones.

De acuerdo con la Cámara Ecuatoriana de Comercio Electrónico (2020, p. 15), 
desde la aparición del Covid-19 se han hecho inversiones en publicidad y promoción de 
productos, dirigidos principalmente a social media “(61 %), mensajería (36 %), Email 
(25 %), página Web (29 %)” para impulsar las ventas mediante Streaming, Facebook, 
Shopify, Mercadolibre, Woocommerce, entre otros; no obstante, “las ventas están dismi-
nuyendo en un 56 %, se han detenido completamente 32 % y solo han crecido un 12 %” 
(Cámara Ecuatoriana de Comercio Electrónico, 2020, p. 9); dichas alteraciones en las 
ventas obedecen especialmente al aumento del desempleo y disminución de la capacidad 
adquisitiva, falta de correspondencia entre la demanda y oferta de productos.

Según una investigación de OAS-Kolau, “las micros empresas digitalizadas en 
Ecuador no superan el 10 %, con lo que se determina que las micro empresas no están 
usando las tecnologías para adaptarse a los hábitos del consumidor” (ecuadortv, 2020, 
p. 1). Esto motivó al gobierno nacional a realizar un acuerdo con la Organización de 
Estados Americanos sobre un plan de digitalización de Mipymes, el cual “busca guiar 
a los micro empresarios en el uso estratégico de las tecnologías para lograr un cierre 
de la brecha de consumo existente” (Ministerio de Turismo, 2020, p.1). El plan prevé la 
capacitación de las Mipymes en la creación de un sitio web dinámico que se posiciona 
en Google maps, para que los clientes que buscan en línea un producto o servicio pue-
dan encontrar la tienda más cercana a su domicilio y comunicarse con el proveedor 
para hacer la compra. De esta manera, se espera beneficiar a 10 000 emprendimientos 
e introducirlos al comercio electrónico para reactivar la economía nacional (Ministerio 
de Turismo, 2020).

Ante esos resultados, se elaboró la propuesta de Ley de Conectividad y 
Transformación Digital, que tiene como objetivo:

Fomentar la transformación digital, (…) el uso efectivo de las plataformas digitales, el uso 
de datos y tecnologías digitales, las redes y los servicios digitales, con el fin de impulsar la 
economía digital, la eficiencia y el bienestar social. (Ministerio de Telecomunicaciones y de 
la Sociedad de la Información, 2021)

En este sentido, Pino (2020) afirma que si algo está claro es la necesidad de 
superar “las inercias de una digitalización defensiva, más preocupada por proteger la 
reputación que por promoverla. Vivimos una era posdigital que supone nuevos retos 
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de comunicación, y para los que necesitamos cambiar de foco decisivamente” (pp. 
155-156). Toranzos (2020, p. 1) destaca, en ese sentido, que “muchos negocios buscan 
trasladarse hacia entornos digitales”, lo que se evidencia en el Gráfico 3, que muestra 
que los rubros a invertir están focalizados en el área de tecnología.

Gráfico 3. Inversiones en 2021

Fuente: Criterios Digital (2021).

En ese marco de actualización tecnológica, en el 2020 se lanzó la plataforma Pyme 
Digital (http://www.pymedigital.ec/) con apoyo de la Escuela Superior Politécnica del 
Litoral (2020), para impulsar los procesos de transformación digital, fomentar habili-
dades digitales para reducir los costos de funcionamiento, entre otros. Esta herramien-
ta gratuita permite a las pymes conocer su nivel de madurez digital, al tiempo que se 
emiten los resultados y recomendaciones individualizadas para cada pyme. Se puede 
aseverar que la digitalización es la oportunidad para mejorar procesos y prosperar 
de una manera más rápida y eficiente. Con todos esos avances nacionales, se esperan 
resultados positivos y tendencias de crecimiento; por lo que, es necesario planificar 
la inversión en nuevas tecnologías para seleccionar la idónea en concordancia con 
las capacidades y recursos; lo que a su vez exigirá una alfabetización digital de los 
emprendedores.

4.2.	 Cambiar para hacer frente al cambio: emprendimiento ecuatoriano 
con miras a la pospandemia

En un momento histórico como el actual, lo permanente es el cambio y la incerti-
dumbre. Para los emprendimientos, la vacilación, el titubeo e incluso la inseguridad se 
hacen presentes y surgen interrogantes acerca de los retos y desafíos que enfrentaran 
una vez se logre cierta estabilidad o lo que se ha llamado la ‘nueva normalidad’ (Terán-
Yépez & Guerrero-Mora, 2020). En ese sentido, tanto al emprendedor ecuatoriano 
como al emprendedor en general, le urge una mirada sistémica de la organización y su 
entorno que atienda los retos y desafíos (oportunidades) que se vienen gestando antes 
de la pandemia y que se han visto impulsados por la misma: digitalización de procesos, 
uso de la Big data, experiencia remota, énfasis en el desarrollo y aprendizaje organiza-
cional (Merizal & Ballagán, 2018; Ernst & Young 2020). Lo anterior, en el marco de un 
liderazgo efectivo y la puesta de marcha de un modelo de negocio basado en el desa-
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rrollo de las competencias laborales (Hellriegel et al., 2009), como se puede observar 
en la Figura 2, para lograr una gestión efectiva del emprendimiento frente al cambio; 
este último expresado, actualmente, en la pandemia del Covid-19.

Figura 2. Modelo de negocio por competencias laborales para la gestión efectiva del 
emprendimiento frente a cambio 

Fuente: Elaboración propia, a partir de Hellriegel et al. (2009).

Ahora bien, alcanzar una gestión efectiva en los emprendimientos, que permita 
hacer frente a los retos y aprovechar las oportunidades del entorno convulso, exige 
cambios en la forma de concebir el negocio y su gestión. En este sentido, es preciso 
contar con un liderazgo efectivo, y en muchos casos, a distancia, que sea capaz de 
motivar, generar una comunicación efectiva, y promover la diversidad y el trabajo en 
equipo (Hellriegel et al., 2009). Al respecto, los emprendedores en “el nivel gerencial 
tendrán nuevos rasgos, pues sus habilidades requieren oxigenarse para responder a los 
reacomodos estructurales, nuevas formas de relacionarse y de gestión”, siendo esencial 
la capacidad de adaptación en cada momento, proceso y fase que experimenta la acti-
vidad emprendedora ecuatoriana (Useche et al., 2020, p. 80). 

Sin embargo, para la Organización Internacional del Trabajo (2021) no es sufi-
ciente el liderazgo, se requiere además de un equipo de personas con competencias, 
habilidades y destrezas a tono con el momento presente, lo que supone la adopción de 
las competencias laborales como forma regular del trabajo. Al respecto, Hellriegel et 
al. (2009) plantean seis competencias centrales a ser desarrolladas: comunicación, pla-
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neación y gestión, trabajo en equipo, acción estratégica, multiculturalidad, y autoadmi-
nistración. Con estos recursos desarrollados (liderazgo y competencias laborales), los 
emprendimientos tienen a su favor una plataforma sólida para responder a los retos y 
desafíos (oportunidades) del entorno:

En primer lugar, la digitalización de procesos, que pasó de ser una alternativa 
a una necesidad; en medio de la crisis pandémica oferentes y clientes probaron las 
bondades de la tecnología aplicada al comercio electrónico. Los resultados del estudio 
del Barómetro Kantar Covid-19, mostraron la tendencia en los próximos años hacia el 
crecimiento del comercio electrónico en comparación con el tradicional, como conse-
cuencia del incremento del patrón de compras no presencial, lo que supone desafíos 
relevantes para la comercialización a través de canales digitales (Cámara Ecuatoriana 
de Comercio Electrónico, 2020). 

En ese sentido, la penetración porcentual online de consumo masivo en Ecuador 
fue del 44 %, y específicamente WhatsApp ocupó el 15,2 % de ese total durante el 2020. 
Lo anterior se expresa en que “4 de cada 10 ecuatorianos compró algo de consumo 
masivo en e-commerce en un año móvil hasta febrero de 2021” (Kantar, 2021, p. 5). 
Resultan relevantes los resultados mostrados en el comportamiento de compras posco-
vid, según los cuales 32 % continuará comprando por internet, 11 % aumenta las com-
pras por internet, 17 % regresará a la compra en las tiendas físicas, mientras que 40 % 
seguirá asistiendo a la tienda física, pero con menos regularidad. Estos datos, muestran 
la tendencia hacia una mayor digitalización del ecuatoriano, que debe ser aprovechada 
por el emprendedor para asumir el reto tecnológico en sus procesos.

En segundo lugar, el uso de la Big data, consistente con la adopción de la digita-
lización de los procesos, y una mejor administración de datos e información masiva 
disponible, obliga a los emprendedores a incorporar habilidades en el manejo macro-
datos, y establecer criterios en cuanto a cambios de la demanda, actualización de cade-
nas de suministros, entre otros. Por ello:

Intensificar la formación de las herramientas digitales que ofrecen las tecnologías de la in-
formación y la comunicación pueden plantear un desafío para los trabajadores y los líderes 
para garantizar la productividad y la consecución de los objetivos empresariales marcados. 
(Cámara de Madrid, 2020, p. 1)

En tercer lugar, la experiencia remota constituye una forma de trabajo en la que el 
colaborador ejecuta sus actividades desde un lugar distinto a los espacios laborales tra-
dicionales, empleando las tecnologías de la información y la comunicación (Hu-Chan 
et al., 2020; Molina, 2020; Ramírez-Velásquez et al., 2021). Aunque no es una novedad, 
el confinamiento logró catapultarla como tendencia, que luce irreversible; siendo un 
mecanismo en proceso de adaptación y cambio que ha probado eficiencia y con benefi-
cios para la organización y el colaborador. En Ecuador, precisa Vargas (2020), se inicia 
un avance importante en esta área a partir del 2016, con la regularización del teletra-
bajo mediante Acuerdo No. MTD-2016-0190 (Ministerio del Trabajo, 2016). 

En cuarto lugar, el aprendizaje y el desarrollo organizacional, cobrarán más 
importancia; tener y mantener diferenciadores competitivos es clave en un momento 
en el cual la competencia es feroz y se requiere retener el personal clave. Apoyar el cre-
cimiento y desarrollo de los colaboradores es una fuente de diferenciación que promue-
ve a su vez la innovación y la creatividad. La formación en áreas claves como finanzas 
y tecnología es fundamental. Cabe destacar según Maldonado-Román et al. (2019) que:

En Ecuador, la implementación de políticas públicas que norman el desenvolvimiento de 
estos negocios (…) ha llevado a que las instituciones públicas y privadas estén fomentando 
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la cultura del manejo financiero lo que constituye el respaldo a emprendedores que tienen la 
necesidad de salir adelante y aprovechar las oportunidades del mercado. (p. 121)

En definitiva, los emprendimientos ecuatorianos se enfrentan a grandes retos, 
pero también diversas oportunidades, que supone generar cambios en las personas, 
estructuras y procesos. Los nuevos escenarios requieren nuevas formas de organiza-
ción y liderazgo; renovados modelos de gestión y capacidad de adaptación. Se trata de 
actuar estratégicamente para aprovechar las oportunidades (Leite Gustmann de Castro 
et al., 2020), estimulando la creatividad e innovación en los métodos organizacionales 
y en las formas de relacionarse con el entorno. 

5.	 Discusión y conclusiones
Los desafíos identificados en la investigación conllevan cambios y rupturas de 

paradigmas en los emprendedores ecuatorianos. Los escenarios actuales precisan 
organizaciones con capacidad de adaptación, centradas en las personas como ejes 
impulsores de la creatividad e innovación, con renovados modelos de gestión basados 
en las competencias, liderazgos transformacionales, entre algunos aspectos. Se trata 
de actuar estratégicamente para aprovechar las oportunidades surgidas en la crisis, 
estimulando la economía local, con un efecto mundial.

En este contexto, Ecuador enfrenta el reto de estimular la formación de los 
emprendedores en el ámbito digital, ampliar la infraestructura para facilitar e impulsar 
la digitalización de los emprendimientos, porque además de ser una respuesta inme-
diata ante la crisis económica del país, es una oportunidad de reinvención y fortaleci-
miento de las capacidades digitales pospandemia, lo que a su vez se espera reduzca la 
brecha digital. Para los emprendedores, la digitalización tiene dos vertientes: digitali-
zación de procesos y digitalización laboral, lo cual exigirá desde los propios emprendi-
mientos cambios en los modelos de negocios, en la estructura, cultura organizacional 
y en las relaciones laborales. Esto implica renovar la visión del negocio y atender al 
cambio como premisa incuestionable. 

Desde el aparato gubernamental, y a pesar de los avances logrados en cuanto a la 
digitalización de los emprendimientos en el país, aún es necesario mejorar e impulsar 
iniciativas, asignar responsables y metas, siendo propicia la creación de un consejo 
gubernamental dedicado a la eficiencia de la digitalización, medible y con un cronogra-
ma temporal para lograrlo, dado que mientras más pronto se logre la adaptación de los 
emprendimientos a la economía digital, más rápida será su inserción y vinculación con 
clientes, y por tanto, se verán los avances en minimizar la crisis en la sociedad ecuato-
riana. Con base en esto, surge la necesidad de posteriores estudios que monitoreen los 
logros, limitaciones y avances sobre los emprendimientos digitales en el Ecuador post-
covid-19, donde también se evidencien los cambios o transformaciones, así como opor-
tunidades de innovación que han identificado ante la inserción de plataformas digitales 
en su funcionamiento y comunicación con el mercado local, regional y nacional.
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Resumen

El objetivo de esta investigación fue explicar el efecto de la experiencia del cliente bancario sobre la confianza y el efecto 
de esta última sobre la lealtad del cliente, logrando así complementar investigaciones anteriores donde se sugiere explo-
rar con claridad la red nomológica de los constructos que actúan como mediadores en la relación entre la experiencia 
del cliente y la fidelidad del mismo. La muestra estuvo conformada por 1231 usuarios de la banca de la ciudad de Cuen-
ca-Ecuador que forman parte de la generación conocida como millennials, segmento de interés por sus características 
y comportamiento de compra. Para el análisis de los datos se utilizó el modelo de ecuaciones estructurales y el software 
PLS (Partial Least Square). Los resultados evidencian que existe un efecto significativo de la experiencia del cliente sobre 
la confianza en la banca y a su vez un efecto similar entre la confianza y lealtad del cliente; además, se confirma que la 
confianza representa una variable que antecede a la lealtad. Los rasgos y comportamientos de los millennials, conocedo-
res de la tecnología e Internet, evidencian una relación entre las variables que son parte del modelo propuesto y aplicado 
en el sector bancario.

Abstract

This paper aims to explain the effect of the banking customer experience on trust and the effect of the latter on customer loyalty, 
thus complementing previous research where it is suggested to clearly explore the nomological network of the constructs that 
act as mediators in the relationship between customer experience and customer loyalty. The sample consisted of 1231 users 
of the bank in Cuenca-Ecuador who are part of the generation known as millennials, a segment of interest due to their great 
attachment to technology and purchasing behavior. The structural equations model and PLS (Partial Least Square) software 
were used for data analysis. The results show that there is a significant effect of customer experience on trust in banking and 
in turn a similar effect between customer trust and loyalty. Furthermore, it is confirmed that trust represents a variable that 
precedes loyalty. The behaviors of millennials as they are knowledgeable about technology and experts in using the Internet to 
search and purchase products, show a relationship between the variables that are part of the proposed model that is applied in 
the banking sector.
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1.	 Introducción
La aparición de internet y su influencia en la sociedad trajo consigo la modifica-

ción en el comportamiento del consumidor, muchas de las actividades que en décadas 
pasadas se realizaban únicamente de forma presencial, hoy en día se han complemen-
tado con productos y servicios ofrecidos de forma virtual. El sector de la banca sin 
duda, ha sido parte de los adoptadores tempranos de tecnología computacional, por lo 
tanto, de una acelerada evolución en el formato digital (Agarwal, 2020). En este con-
texto, existen varios investigadores que coinciden en que la percepción de los consu-
midores, con respecto al uso de la banca en línea, involucra altos niveles de riesgo, ya 
que los servicios vinculados a una tecnología emiten estímulos poco familiares y como 
consecuencia, los consumidores que deciden usar los servicios bancarios online, se 
ven inmersos en una situación de incertidumbre afectando así los niveles de confianza 
(Sarin et al., 2003).

Con el objetivo de captar mayor cantidad de clientes y sobre todo de fidelizar a 
los actuales, varias instituciones optaron por el desarrollo tecnológico; este avance en 
el sector bancario y de la economía, hoy son muy conocidos y agregan valor al servi-
cio por el vínculo que generan con los usuarios, rebasando la antigua banca de solo 
productos para concentrarse en una nueva banca, dinámica y de enfoque al cliente 
(Mahecha et al., 2019). Autores como Pikkarainen et al. (2006) indican que en sí, la 
banca electrónica ha evidenciado un crecimiento constante en términos de valor y de 
volumen.

El sector de los servicios bancarios ha sido muy trabajado a nivel de investigacio-
nes académicas; sin embargo, autores como Kamath et al. (2019) afirman que varias 
cuestiones siguen sin estar claras, dado que investigaciones anteriores como las de 
Brakus et al. (2009) y Srivastava y Kaul (2016) han examinado el vínculo entre la expe-
riencia del cliente y la lealtad, confirmando que existe escasez de literatura académica 
que examine el papel mediador de dichas variables secuenciales, por lo que sugieren 
explorar con claridad la red nomológica de los constructos que actúan como mediado-
res en la relación entre la experiencia del cliente y la fidelidad (Kamath et al., 2019). Por 
ello, esta investigación pretende explicar el efecto de la experiencia del cliente sobre 
la confianza y el efecto de esta última sobre la lealtad del cliente. Este trabajo, está 
dividido en las siguientes secciones: revisión de la literatura, metodología, resultados 
discusión y conclusiones.

2.	 Revisión de la literatura

2.1	 La banca electrónica como avance del sector bancario
Por varios años la banca puso su servicio a disposición de la comunidad con base 

en el factor humano, pues era siempre una persona quien brindaba atención a los usua-
rios. El desarrollo de las áreas de marketing, servicio al cliente y desarrollo de procesos, 
trajo consigo la introducción de la banca electrónica, este servicio diferenciador, brinda 
a los clientes la capacidad de realizar transacciones financieras sin la intervención de 
seres humanos; es decir, posibilita a un usuario acceder a sus cuentas de banco por 
Internet y realizar una transacción (Safeena et al., 2013). El éxito de las innovaciones 
de este tipo de servicio, depende en gran medida de los patrones o tendencias de con-
sumo de usuarios de dichos servicios (Arora & Sandhu, 2018).

La banca electrónica puede ser entendida como el suministro automático de 
productos y servicios bancarios nuevos y tradicionales directamente a los clientes, por 
medio de canales interactivos de comunicación electrónica (Drigă & Isac, 2014), en este 
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sentido, el proceso de servicio puede ser definido como la configuración de tecnologías 
a través de las cuales los proveedores del servicio, perciben y responden a las necesida-
des dinámicas y complejas de sus clientes utilizando tecnología avanzada (Dabholkar 
& Overby, 2005). 

Las múltiples innovaciones sobre todo aquellas que se desarrollaron en temas de 
tecnología, dieron como resultado un aumento significativo en las transacciones de 
comercio electrónico, así como el desplazamiento del contacto físico a las transaccio-
nes electrónicas. El avance del sector bancario y de la economía, hoy son muy conoci-
dos por el vínculo que logra con los usuarios. De acuerdo con Pikkarainen et al. (2006), 
el sistema de banca electrónica ha evidenciado un crecimiento constante en términos 
de valor y de volumen.

2.2.	 Experiencia del cliente y confianza en el sector bancario
Los usuarios cada día exigen más en temas de atención y servicio, las organiza-

ciones hacen grandes esfuerzos para proporcionar las facilidades adecuadas para el 
desarrollo de una experiencia satisfactoria con la marca. En la misma línea, Kavitha y 
Haritha (2018) definen a la experiencia del cliente como la percepción de los usuarios 
acerca de cómo los trata una institución, mientras que autores como Buttle (2008) y 
De-Keyser (2015), coinciden en que la experiencia del cliente involucra elementos cog-
nitivos, emocionales, físicos, sensoriales, espirituales y sociales; es decir, lo entienden 
como el resultado cognitivo y afectivo de la exposición o interacción del cliente con la 
gente de una empresa, sus procesos, tecnologías, productos, servicios y demás. 

Crear una experiencia de cliente superior, parece ser uno de los objetivos centrales 
en la mayoría de los entornos actuales, empresas de todo el mundo han adoptado el 
concepto de gestión de la experiencia del cliente y como resultado muchos incorporan 
esta particularidad en sus declaraciones de misión. Con respecto a la construcción de 
la experiencia del cliente, esta es de naturaleza holística e involucra a los clientes, está 
dada no solo por aquellos elementos que el proveedor puede controlar, sino también 
por elementos que están fuera del control del proveedor, la experiencia del cliente 
abarca la experiencia total, incluye la búsqueda, fases de compra, consumo y posventa 
(Verhoef et al., 2009).

Investigadores como Ali et al. (2018) y Slåtten et al. (2011) consideran que la expe-
riencia del cliente constituye un constructo multidimensional y diverso, desarrollado 
por varios elementos que incluyen el entorno físico, interacciones con el personal e 
interacciones con otros clientes. Por su parte, Loureiro et al. (2014) enfatizan en que 
las emociones de los clientes, principalmente el deleite, son componentes naturales de 
su experiencia, por lo que una de las claves es provocar fuertes emociones y reacciones 
experienciales del consumidor, de ahí, que se puede confirmar lo indicado por Slåtten 
et al. (2011), las experiencias se almacenan en los recuerdos lo que genera un vínculo 
estrecho entre ellos y su deleite. En este sentido, las experiencias placenteras pueden 
considerarse un determinante vital de la lealtad del cliente (Ali et al., 2018).

La importancia de comprender las emociones de un usuario en el contexto del 
servicio que se entregue, proporcionará la posibilidad de crear huellas mentales que 
contribuyan positivamente con el posicionamiento de una marca (Slåtten et al., 2011). 
Por lo tanto, un banco debería concentrarse en crear experiencias positivas en los fac-
tores que afectan directamente a los comportamientos discrecionales (Wasan, 2018). 
La parte neural de la gestión de la experiencia del cliente se ha atribuido a intensificar 
la relación entre empresas y clientes; en el sector de servicios, se ha podido evidenciar 
aún más por la fuerza de la interacción que exige la banca (Mbama et al., 2018). 
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Por otro lado, la confianza ha sido trabajada en varios sectores industriales y 
definida desde varias perspectivas. Desde los entornos virtuales, Jarvenpaa et al. (2000) 
definen la confianza en el vendedor online como la expectativa de una de las partes 
acerca de los motivos y comportamientos de la otra parte. La mayor cantidad de 
investigaciones realizadas en escenarios electrónicos, consideran a la confianza como 
un constructo de carácter multidimensional formado por honestidad, benevolencia y 
competencia, fundamental para conseguir relaciones de compraventa satisfactorias en 
el contexto mencionado (Doney & Cannon, 1997; San Martín & Camarero, 2010). 

La honestidad básicamente contempla aquella creencia en que la otra parte asu-
mirá sus compromisos y sus obligaciones, es decir, el cumplimiento de las promesas 
del socio (Doney & Cannon, 1997). La benevolencia por su parte, es la creencia en que 
la otra parte está interesada en conseguir beneficios mutuos y no iniciará temas que 
perjudiquen la relación (Torres et al., 2009). Finalmente, la competencia constituye la 
apreciación en la empresa de conocimientos técnicos y experiencia que acrediten el 
dominio en su campo de actividad, garantiza las condiciones de hacer bien su trabajo 
y ofrecer un producto o servicio con la calidad ofrecida (Bhattacherjee, 2002; Pavlou, 
2003; Roy et al., 2001; Suh & Han, 2002). Micu et al. (2019) indican que la experien-
cia del cliente en línea influye directamente en la confianza, por lo que se plantea la 
siguiente hipótesis:

H1: La experiencia del cliente afecta directa y significativamente a la confianza.

2.3.	 Confianza y lealtad en el sector bancario
La confianza en el contexto de la banca en línea, puede mirarse como aquella 

creencia que tiene un consumidor en la capacidad del proveedor de servicios de banca 
por Internet para proporcionar servicios confiables a través de la nube, esto significa 
que uno está dispuesto a depender de la otra parte a pesar de que no puede controlarla. 
Con el desarrollo acelerado del mercado virtual, el papel de la confianza se ha vuelto 
predominante; las incertidumbres potenciales provienen de múltiples fuentes, como la 
vulnerabilidad de Internet, las plataformas de comunicación de Internet y la capacidad 
técnica de los proveedores (Bashir & Madhavaiah, 2015).

La lealtad al servicio es quizá una de las construcciones más importantes en los 
servicios, de hecho, los clientes leales que se complacen en compras repetidas son 
la base de cualquier negocio (Shamsuddoha & Alamgir, 2003). La lealtad del cliente 
puede ser entendida como el proceso continuo que no termina con la satisfacción de la 
necesidad del cliente, sino que continúa con la generación de una relación de compra 
repetida a largo plazo con el cliente en una marca en particular, es decir, la capacidad 
de una empresa para seguir ganando el patrocinio de un cliente sobre la competencia 
(Omoregie et al., 2019). 

El sector bancario en general ha mostrado una fuerte competencia en el mundo y 
con el objetivo de garantizar su competitividad en la industria han enfocado sus estra-
tegias en la retención y lealtad de sus clientes (Leninkumar, 2017). El sector de servicios 
se ha enfrentado a cambios radicales durante los últimos diez años, varias estrategias 
que se han desarrollado, intentan retener a los clientes. En los servicios bancarios, 
muchas de las marcas han optado por introducir nuevos productos intangibles y nove-
dosos que son más complejos de imitar (Shamsuddoha & Alamgir 2003).

La medición de la lealtad del cliente comprende dimensiones como la actitud y 
el comportamiento. En la misma línea, algunos autores señalan que la satisfacción, la 
calidad del servicio y la confianza tienen un efecto significativo en la lealtad (Omoregie 
et al., 2019), también Gillani y Awan (2014) confirman una relación significativa entre 
la confianza y lealtad del cliente, de ahí que este estudio plantea la siguiente hipótesis:
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H2: La confianza afecta directa y significativamente a la lealtad del cliente.

3.	 Materiales y método
El enfoque de esta investigación fue cuantitativo, el diseño fue de tipo explicativo 

y la investigación transversal, la técnica a utilizar fue la encuesta, el tipo de muestreo 
fue no probabilístico y por conveniencia debido a que se determinó un perfil especí-
fico de participantes, usuarios (hombres y mujeres) nacidos entre el año 1980 y 1993, 
clientes de la banca (Banco del Pacífico, Banco del Austro, Banco Bolivariano, Banco 
General Rumiñahui, Banco de Guayaquil, Banco Internacional, Banco de Loja, Banco 
de Machala, Banco del Pichincha, Banco ProCredit, Produbanco, Citibank, Banco 
Solidario) en la ciudad de Cuenca, la tercera más grande del Ecuador (INEC, 2019). 

El levantamiento de información se realizó entre los meses de mayo y julio de 
2020 y el estudio se concentró únicamente en personas que son parte de la generación 
conocida como millennials, pues resulta de interés el comportamiento específico de 
este grupo, que de acuerdo con Cleyle et al. (2006) integra a quienes tienen un conjunto 
completamente nuevo de expectativas y requisitos a comparación de las generaciones 
anteriores, dado que crecieron a la par con la tecnología; es decir, en medio de la era 
de la información. 

La generación millennials es conocida por ciertos rasgos y comportamientos que 
pueden influir en sus decisiones de compra, a más de ser conocedores de la tecnolo-
gía, son expertos en usar Internet para la búsqueda y compra de productos, lo utilizan 
como su principal fuente de información y confían en ella, se preocupan por el medio 
ambiente y temas de responsabilidad social, buscan y esperan ver publicidad que inclu-
ya diversidad de raza y género (Nowak et al., 2006). Su naturaleza en muy optimista, 
práctica y los caracteriza la creencia de que pueden marcar una diferencia en el mundo 
(Lancaster & Stillman, 2002). 

La encuesta fue diseñada con base en varios constructos, incluyó 35 ítems. Como 
parte del constructo “experiencia del cliente” propuesto por Wasan (2018), se consi-
deraron seis dimensiones. Conveniencia, se midió utilizando seis ítems, competencia 
y compasión por medio de tres ítems cada una y credibilidad, contexto y personali-
zación, con cuatro ítems respectivamente. La lealtad se midió utilizando cinco ítems 
sugeridos por Moliner et al. (2019) mientras que confianza fue analizada por medio de 
seis ítems que atienden a lo indicado por Kaur y Arora (2020).

El instrumento incluyó la escala de medición de Likert con un intervalo entre 1 
y 5 puntos, fue validado previamente con el Alpha de Cronbach y confirmado con una 
prueba piloto. La muestra estuvo conformada por 1231 casos y se utilizó el modelo de 
ecuaciones estructurales y el software PLS (Partial Least Square) para el análisis de los datos. 

Este modelo establece la relación de dependencia entre variables, es decir, intenta 
integrar un conjunto de ecuaciones lineales y establecer cuáles de ellas son dependien-
tes o independientes de otras. Permite examinar todas las variables relevantes simultá-
neamente y adicional a esto, evaluar el modelo teórico de la investigación y la signifi-
cancia de las hipótesis. Involucra el modelo de medida, en el que se analizan las cargas 
factoriales de las variables observables con relación a sus correspondientes variables 
latentes, en esta estructura se evalúa la fiabilidad y validez de las medidas del modelo 
teórico (Sáenz & Tamez, 2014).

También contempla un modelo estructural en el que se analizan las relaciones 
de causalidad entre las variables latentes independientes y dependientes. Las variables 
latentes son aquellas que no pueden ser medidas directamente (variables exógenas) y 
que actúan como variables predictoras de constructos endógenos (Sáenz &Tamez, 2014).
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4.	 Resultados

4.1.	 Evaluación del modelo de medición
La Tabla 1 proporciona información del perfil demográfico de los encuestados 

basado en una muestra completa de usuarios de la banca en la ciudad de Cuenca, 
Ecuador y que son parte de la generación hoy en día conocida como millennials. En la 
etapa de evaluación del modelo de medición, se realizaron algunos análisis para confir-
mar la confiabilidad y validez de los datos. En primera instancia, se realizó un análisis 
factorial confirmatorio (AFC) y se probaron la confiabilidad de las escalas de medi-
ción, la validez convergente y la validez discriminante. De acuerdo con los hallazgos, 
es necesario indicar que la dimensión “competencia” parte del constructo “Experiencia 
del Cliente” fue eliminada debido a que no cumplió con las cargas mínimas de 0.50 
sugerido por Bagozzi et al. (2013). 

Tabla 1. Información demográfica de los encuestados

Variable Categoría Frecuencia Porcentaje
Género Masculino 598 49 %

Femenino 633 51 %
Nivel de educación Educación Básica 117 9.5 %

Bachillerato 410 33.30 %
Tercer Nivel 600 48.74 %
Cuarto Nivel 104 8.45 %

Tipo de Vivienda Suite de lujo 11 0.89 %
Cuarto(s) en casa arrendada 97 7.88 %
Departamento arrendado 273 22.17 %
Casa / Departamento propio 825 67.01 %
Choza/ Covacha /Otro 25 2.03 %

Número de vehículos 0 399 32.41 %
1 555 45.09 %
2 223 18.12 %
3 40 3.25 %
Más de 3 14 1.14 %

Servicio de Internet Si 1165 94.64 %
No 66 5.36 %

Edad Promedio 32.27
Edad mínima 27
Edad máxima 40

Tamaño de muestra n: 1231 100 %

Los resultados expuestos en la Tabla 2, evidencian la consistencia interna alcan-
zada dado que todas las cargas de los ítems cumplen con el punto de corte mínimo de 
0.50 sugerido por Bagozzi et al. (2013), la confiabilidad compuesta (CR) de todos los 
constructos, así como la varianza promedio extraída (AVE), fueron mayores a 0.70 y 
superior 0.50, respectivamente (Chin, 2010; Fornell & Larcker, 1981)
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Tabla 2. Cargas externas, CR y AVE

Constructo Dimensiones Items
Cargas 

Externas
Fiabilidad 
compuesta

Varianza 
extraída 

media (AVE)

Experiencia 
del cliente

Compasión
COMPA1 0.757

0.864 0.681COMPA2 0.835
COMPA3 0.878

Contexto

CONT1 0.859

0.916 0.731
CONT2 0.880
CONT3 0.857
CONT4 0.821

Conveniencia

CONV1 0.633

0.880 0.597
CONV2 0.799
CONV3 0.795
CONV4 0.814
CONV5 0.807

Credibilidad

CRED1 0.849

0.901 0.695
CRED2 0.842
CRED3 0.846
CRED4 0.798

Personalización

PERS1 0.739

0.898 0.689
PERS2 0.875
PERS3 0.850
PERS4 0.850

Confianza

CONF1 0.856

0.932 0.697

CONF2 0.864
CONF3 0.869
CONF4 0.873
CONF5 0.709
CONF6 0.824

Lealtad

LEAL1 0.748

0.920 0.698
LEAL2 0.860
LEAL3 0.836
LEAL4 0.872
LEAL5 0.856

Nota: La dimensión competencia fue eliminada debido a sus bajas cargas externas.

En el caso de la validez discriminante, misma que se muestra en la Tabla 4, se 
utilizó el criterio propuesto por Fornell y Larcker (1981), el valor de AVE evidenció la 
inter-correlación del constructo con otros en el modelo de investigación. Todos los valo-
res fueron mayores que la correlación de cada uno de los constructos (Chin, 2010). Los 
resultados muestran, por lo tanto, que el modelo de medición fue satisfactorio y propor-
cionó evidencia suficiente en términos de confiabilidad, validez convergente y validez 
discriminante. El coeficiente de determinación (R²) para confianza fue de 0.615 y para 
lealtad de 0.603 (para muestra completa), lo que explica en todos los casos más del 60 % 
del constructo, respectivamente. Todos estos valores de R² indican un modelo sustancial.
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Tabla 3. Validez Discriminante de los constructos-Cargas Cruzadas

C
o

m
p

as
ió

n

C
o

n
fi

an
za

C
o

n
te

xt
o

C
o

n
ve

n
ie

n
ci

a

C
re

d
ib

il
id

ad

P
er

so
n

al
iz

ac
ió

n

L
ea

lt
ad

Compa1 0,757 0,496 0,664 0,562 0,525 0,494 0,532

Compa1 0,757 0,496 0,664 0,562 0,525 0,494 0,532

Compa2 0,835 0,579 0,554 0,554 0,657 0,674 0,677

Compa2 0,835 0,579 0,554 0,554 0,657 0,674 0,677

Compa3 0,878 0,592 0,662 0,598 0,647 0,665 0,664

Compa3 0,878 0,592 0,662 0,598 0,647 0,665 0,664

Conf1 0,567 0,856 0,580 0,558 0,567 0,605 0,655

Conf2 0,607 0,864 0,606 0,585 0,587 0,628 0,670

Conf3 0,555 0,869 0,552 0,558 0,581 0,609 0,654

Conf4 0,594 0,873 0,594 0,593 0,609 0,652 0,680

Conf5 0,424 0,709 0,392 0,414 0,498 0,562 0,554

Conf6 0,613 0,824 0,607 0,586 0,561 0,610 0,668

Cont1 0,678 0,591 0,859 0,613 0,562 0,599 0,621

Cont1 0,678 0,591 0,859 0,613 0,562 0,599 0,621

Cont2 0,672 0,591 0,880 0,593 0,559 0,594 0,627

Cont2 0,672 0,591 0,880 0,593 0,559 0,594 0,627

Cont3 0,644 0,558 0,857 0,566 0,547 0,609 0,636

Cont3 0,644 0,558 0,857 0,566 0,547 0,609 0,636

Cont4 0,594 0,551 0,821 0,537 0,504 0,562 0,593

Cont4 0,594 0,551 0,821 0,537 0,504 0,562 0,593

Conv1 0,420 0,358 0,494 0,633 0,327 0,318 0,347

Conv1 0,420 0,358 0,494 0,633 0,327 0,318 0,347

Conv2 0,553 0,547 0,538 0,799 0,527 0,542 0,577

Conv2 0,553 0,547 0,538 0,799 0,527 0,542 0,577

Conv4 0,552 0,535 0,486 0,795 0,598 0,570 0,617

Conv4 0,552 0,535 0,486 0,795 0,598 0,570 0,617

Conv5 0,576 0,552 0,550 0,814 0,548 0,526 0,571

Conv5 0,576 0,552 0,550 0,814 0,548 0,526 0,571

Conv6 0,557 0,537 0,550 0,807 0,614 0,575 0,598

Conv6 0,557 0,537 0,550 0,807 0,614 0,575 0,598

Cred1 0,583 0,535 0,476 0,575 0,849 0,620 0,617

Cred1 0,583 0,535 0,476 0,575 0,849 0,620 0,617

Cred2 0,632 0,572 0,550 0,601 0,842 0,628 0,627

Cred2 0,632 0,572 0,550 0,601 0,842 0,628 0,627
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Cred3 0,644 0,595 0,546 0,573 0,846 0,665 0,646

Cred3 0,644 0,595 0,546 0,573 0,846 0,665 0,646

Cred4 0,613 0,567 0,548 0,543 0,798 0,620 0,616

Cred4 0,613 0,567 0,548 0,543 0,798 0,620 0,616

Leal1 0,602 0,590 0,541 0,521 0,581 0,651 0,748

Leal2 0,649 0,681 0,659 0,633 0,647 0,710 0,860

Leal3 0,585 0,628 0,528 0,546 0,622 0,700 0,836

Leal4 0,674 0,683 0,661 0,642 0,641 0,676 0,872

Leal5 0,660 0,659 0,628 0,624 0,646 0,673 0,856

Pers1 0,522 0,550 0,577 0,499 0,529 0,739 0,553

Pers1 0,522 0,550 0,577 0,499 0,529 0,739 0,553

Pers2 0,685 0,640 0,620 0,594 0,684 0,875 0,716

Pers2 0,685 0,640 0,620 0,594 0,684 0,875 0,716

Pers3 0,614 0,586 0,512 0,527 0,624 0,850 0,675

Pers3 0,614 0,586 0,512 0,527 0,624 0,850 0,675

Pers4 0,642 0,649 0,588 0,584 0,675 0,850 0,753

Pers4 0,642 0,649 0,588 0,584 0,675 0,850 0,753

Tabla 4. Validez Discriminante de los Constructos. Criterio de Fornell y Larcker
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Compasión 0,825       

Confianza 0,675 0,835      

Contexto 0,758 0,670 0,855     

Conveniencia 0,692 0,662 0,676 0,772    

Credibilidad 0,741 0,681 0,636 0,688 0,834   

Personalización 0,745 0,732 0,692 0,666 0,760 0,830  

Lealtad 0,760 0,777 0,724 0,712 0,752 0,816 0,835

Nota: Los valores diagonales representan la raíz cuadrada de la varianza promedio extraída (AVE) mientras que las 
otras entradas representan las correlaciones.
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4.2.	 Evaluación del modelo estructural
En la Tabla 5 se presentan los resultados de las pruebas de hipótesis. La regla 

general para la prueba de hipótesis de una cola es que el valor de t debe exceder 1.965 
(p <0.05). Se pudo evidenciar que la experiencia del cliente tiene un efecto positiva-
mente significativo en la confianza (H1) y a su vez esta en la lealtad (H2), tal como se 
muestra en la Figura 1. Además, todas las dimensiones que son parte de la experien-
cia del cliente y fueron evaluadas, muestran una robustez significativa del constructo 
mencionado.

Tabla 5. Resultados de la evaluación estructural

Hipótesis Path Beta Estadísticos t p Valores
H1 Experiencia del cliente -> Confianza 0,784 53,623 0,000

H2 Confianza -> lealtad 0,777 47,777 0,000

Es necesario mencionar que como un criterio predictivo adicional al R², auto-
res como Leguina (2015) recomiendan el análisis de Q², con el objetivo de valorar la 
relevancia predictiva del modelo estructural. Al respecto, Chin (1998) menciona que 
la relevancia predictiva de los constructos debe ser positiva y con valores mayores a 
cero; en donde, los valores de 0.02 se pueden considerar como valores pequeños, valo-
res de 0.15 como valores medios y valores 0.35 como valores grandes para considerar 
validez predictiva del modelo. Geisser (1974) y Stone (1974) recomiendan evaluar la 
prueba de Stone-Geisser como un criterio de Q². Esta investigación utilizó el proce-
dimiento de blindfolding en PLS. Los constructos endógenos tuvieron una predicción 
fuerte, debido a que Q² tuvo un valor 0.42 para el constructo confianza y un valor de 
0.42 para lealtad. Finalmente, en la Tabla 6 se detallan los efectos indirectos entre 
experiencia y lealtad.

Tabla 6. Efectos indirectos experiencia-lealtad

 
Muestra 
original 

(O)

Media 
de la 

muestra 
(M)

Desviación 
estándar 
(STDEV)

Estadísticos t 
(| O/STDEV|)

P 
Valores

Experiencia del cliente 
-> lealtad

0,609 0,610 0,022 27,070 0,000
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Figura 1. Modelo estructural propuesto

5.	 Conclusiones y discusión
Se ha investigado mucho con respecto a la experiencia del cliente, la confianza y 

la lealtad; Micu et al. (2019) indican que la experiencia del cliente en línea influye direc-
tamente en la confianza mientras que Omoregie et al. (2019) y Gillani y Awan (2014) 
coinciden en que la relación entre confianza y lealtad resulta significativa, sin embargo, 
no se han explorado los constructos que actúan como mediadores entre la experiencia 
del cliente y la lealtad tal como sugieren Kamath et al. (2019). En este sentido, este 
trabajo intentó cubrir la brecha descrita anteriormente. 

Al momento de evaluar la experiencia del cliente, se encontró que las dimensiones 
conveniencia, credibilidad, personalización, contexto y compasión, fortalecen el cons-
tructo, el efecto de todas ellas en la experiencia del cliente es sumamente fuerte y posi-
tivo. Como indica Wasan (2018), si bien el juicio lo realizan los clientes sobre su expe-
riencia general del servicio, esta se forma considerando varios factores de tipo funcional, 
humano y mecánico; el primero de ellos, se mide particularmente en términos de su 
confiabilidad y competencia; esto resulta interesante dado que esta investigación confir-
mó que la dimensión de competencia no era representativa en la experiencia del cliente. 

Los resultados de la evaluación estructural que se informan en la Tabla 5 (resulta-
dos para la relación directa), demuestran que la experiencia del cliente tuvo un efecto 
significativamente positivo en la confianza. A partir de lo propuesto por Slåtten et al. 
(2011) quienes indican que las claves al momento de construir una mejor experiencia 
para el usuario, son provocar emociones y reacciones experienciales del consumidor, 
generando un vínculo estrecho entre ellos, se puede considerar que como indican Ali 
et al. (2018) las experiencias placenteras pueden ser determinantes de la lealtad del 
cliente, por lo tanto, generadoras de confianza también.

En el caso de la confianza, esta tuvo un efecto significativamente positivo en la 
lealtad de los millennials específicamente en el sector bancario. Los resultados son 
consistentes con las conclusiones de Gillani y Awan (2014) quienes confirman una rela-
ción significativa entre la confianza y la fidelidad del cliente, por lo que se demuestra 
que la confianza representa una variable que antecede a la lealtad. Los rasgos y com-
portamientos de los millennials al ser conocedores de la tecnología y expertos en usar 
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Internet para la búsqueda y compra de productos, evidencian una relación entre las 
variables que son parte del modelo propuesto aplicado en el sector bancario.

En conclusión, el estudio destaca en primera instancia la fiabilidad del construc-
to experiencia del cliente porque su estructura —que contempla factores funcionales, 
mecánicos y humanos— resulta consistente. El efecto de la experiencia del cliente 
sobre la confianza es muy fuerte por lo que se confirma que la creación de recuerdos 
memorables a lo largo de todo el proceso de servicio, colaboran a la generación de con-
fianza por parte de los millennials de la ciudad de Cuenca. El efecto de la confianza en 
la lealtad, es fuerte y positivo, por lo que los usuarios de la banca una vez que logran 
experimentar confianza en el servicio, empiezan a construir una relación de lealtad 
para con la marca. 

Cada vez más, los bancos entienden la relación entre los constructos que forman 
parte del modelo y desarrollan esfuerzos para mejorar la experiencia del usuario tanto 
en el formato físico como el virtual. Esta investigación aporta significativamente al 
sector bancario, ya que proporciona información vital para la creación de ventajas 
competitivas en el sector y para el desarrollo de estrategias que incrementen la fideli-
dad de los usuarios actuales.
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Resumen

El emprendimiento como fenómeno social ha interesado a la psicología para su estudio, uno de sus enfoques es el com-
portamiento emprendedor abordado desde las competencias, entre estas las genéricas/transversales. Sin embargo, un 
área de oportunidad en la literatura es la evaluación de competencias por sus características fundamentales de compor-
tamientos observables y demostrables a través de la experiencia. El objetivo de este estudio fue diseñar y probar las pro-
piedades psicométricas de un instrumento de medición de competencias genéricas del comportamiento emprendedor. El 
estudio fue transversal e instrumental con una muestra no aleatoria de 142 participantes. El instrumento se basó en un 
modelo de tres categorías de competencias genéricas (personal, interpersonal, funcional), así como en la lógica de una 
entrevista conductual y escala conductual; se compuso de 14 reactivos con cuatro gradientes de desempeño en donde 
el participante debía responder con base en su experiencia. El Análisis Factorial Exploratorio arrojó una estructura de 
tres dimensiones congruentes teóricamente que explican el 53.8 % de la varianza acumulada. Los coeficientes Alpha de 
Cronbach (α) y Omega de McDonald (ω) mostraron consistencia interna adecuada superior a .80. No se detectó inva-
rianza configural, métrica o estructural entre personas que han abierto o no negocios. Se concluye que el instrumento 
cuenta con las propiedades psicométricas adecuadas para seguirse probando en emprendedores de negocios entre otros 
contextos de emprendimiento desde la perspectiva comportamental orientada hacia las competencias. 

Abstract

Entrepreneurship as a social phenomenon has interested psychology for its study, one of its approaches is the entrepreneurial 
behavior from the competences, among them the generic / transversal ones. However, an area of opportunity in the literature 
is the assessment of competences for their fundamental characteristics of observable and demonstrable behaviors through ex-
perience. The objective of this study was to design and test the psychometric properties of an instrument for measuring generic 
entrepreneurial competences. The study was cross-sectional and instrumental with a non-random sample of 142 participants. 
The instrument was based on a model of three categories of generic competences (personal, interpersonal, functional), as well 
as on the logic of a behavioral interview and behavioral scale; It was made up of 14 items with four performance gradients 
where the participant had to respond based on his experience. The Exploratory Factor Analysis yielded a theoretically congruent 
three-dimensional structure that explains 53.8% of the accumulated variance. The coefficients Alpha de Cronbach (α) y Omega 
de McDonald (ω) showed adequate internal consistency higher than .80. No configuration, metric or structural invariance was 
detected between people who have or have not opened businesses. It is concluded that the instrument has the appropriate psy-
chometric properties to continue testing in business entrepreneurs among other entrepreneurship contexts from the behavioral 
perspective oriented towards competencies.
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1.	 Introducción
El emprendimiento es considerado un fenómeno económico, social y psicológico 

a través del cual se crean oportunidades de desarrollo no solo para el emprendedor, 
sino para su entorno social al fortalecer la economía, estimular el desarrollo sosteni-
ble y generar trabajo decente además de productivo en su medio como resultado de 
su acción emprendedora (Organización Internacional del Trabajo, 2014). Esto hace 
que tanto el sector público como el privado estén interesados en fomentar el empren-
dimiento entre los ciudadanos de diferentes naciones a través de políticas públicas o 
esfuerzos institucionales como la educación emprendedora para impulsar a las perso-
nas a emprender (Mejía-Ordoñez et al., 2017); de igual modo, esta visión del empren-
dimiento impulsa la actividad académica de investigación en torno al fenómeno como 
modo de contribuir a su entendimiento y desarrollo para la sociedad.

En este sentido, el estudio del emprendimiento se ha realizado desde una visión 
interdisciplinar, lo cual es congruente con la naturaleza propia del fenómeno ya que 
implica factores económicos, políticos, sociales e individuales. En esto último, la psi-
cología ha investigado al emprendimiento desde distintas vertientes, como el enfoque 
de los componentes cognitivos al estudiar la actitud, intención y orientación empren-
dedora como interacción directa con las oportunidades de su ambiente (Tornikoski & 
Maalaoui, 2019), y el enfoque de los perfiles de rasgos del emprendedor que predispo-
nen a su acción de emprender y se activan conforme la situación lo amerite (Kerr et 
al., 2018). Por otra parte, el enfoque orientado al comportamiento emprendedor supo-
ne que, a través de la experiencia de aprendizaje formal o informal, el emprendedor 
incorpora en su repertorio conductual la serie de habilidades, destrezas, conocimientos 
y aptitudes que le permitirán responder a las tareas de emprendimiento de forma efec-
tiva cuando lo requiera (Bird & Schjoedt, 2009; Gruber & MacMillan, 2017; Teague & 
Gartner, 2017).

Con este principio se puede comprender a la acción emprendedora como una 
cuestión situacional cuya demanda recae en: 1) las oportunidades del medio para pro-
piciar la transmisión y desarrollo de conocimientos teóricos-prácticos, y 2) las facili-
dades que ofrece el medio para que se desarrolle el emprendimiento. En el caso desde 
el emprendimiento de negocios se entiende la primera condición como el acceso al 
aprendizaje formal o informal del individuo sobre lo referente a la apertura de negocios 
(Yanchatuña et al., 2018), por decir un ejemplo, mientras que la segunda condición en 
el mismo caso se puede ejemplificar con las facilidades políticas-sociales del entorno 
para crear un negocio (Matíz & Mogollón-Cuevas, 2008; Messina & Hochsztain, 2015).

Se considera que el componente situacional es una condición externa al empren-
dedor, de la cual carece control directo. En cambio, el componente del cual el empren-
dedor puede valerse para su actividad de emprendimiento recae en sus recursos inter-
nos. Desde el comportamiento emprendedor poseer dichos recursos implica que el 
individuo tendrá facilidad para identificar y aprovechar las posibilidades de su medio, 
invertir sus esfuerzos en la movilización de sus oportunidades y en la consecución de 
su meta. Estos recursos internos son aprendidos, adquiridos por la experiencia, pues-
tos a prueba y modificación constante, además de que son observados y validados por 
otros (Bird & Schjoedt, 2009).

Esta concepción del emprendimiento entendido como un comportamiento surge 
cuando se observa que los atributos del emprendedor expresados por la economía 
y posteriormente estudiados por la psicología desde los rasgos de la personalidad 
no responden al fenómeno con consistencia, por lo que este enfoque plantea que el 
emprender es un proceso y no una cuestión de atributos, en el cual los atributos de la 



ISSN impreso: 1390-6291; ISSN electrónico: 1390-8618

Mg. Mirna Elizabeth Quezada, Dra. Cynthia Zaira Vega-Valero y Dr. Carlos Nava-Quiroz (2021). 
Evaluación de las competencias genéricas del comportamiento emprendedor. Retos, 11(22), 301-314.

303

persona tienen un papel auxiliar mas no protagónico en el proceso de emprendimiento 
(Gartner, 1988), de esta manera se entiende que el emprendimiento es un proceso por 
el cual el emprendedor ejecuta una serie de acciones y hace lo necesario para que las 
cosas que se proponga efectivamente sucedan (Ortiz-Valdés, 2020), a este conjunto de 
acciones se le denomina comportamiento emprendedor.

El estudio desde esta vertiente se ha enfocado a distinguir entonces las acciones 
concretas que un emprendedor debe ejecutar para alcanzar su objetivo, para esto se 
exploran las actividades de las personas que están en pleno proceso, lo cual ha tenido 
como resultado una serie de actividades tales como pensamientos serios de iniciar la 
empresa, inversión del propio dinero para la nueva empresa, comenzar a ahorrar dine-
ro para la empresa, comenzar a desarrollar el modelo de negocio (Gartner & Carter, 
2010; Teague & Gartner, 2017), así como búsqueda de oportunidades de inserción; 
reconocimiento de oportunidades empresariales cuando se presentan; conocer el mer-
cado, la industria, así como clientes potenciales; extender y ampliar las redes sociales 
de apoyo preocupándose por su calidad (Baron, 2007).

Además de identificar actividades dentro del proceso de emprendimiento, este 
enfoque centrado en el comportamiento ha explorado la serie de competencias que se 
expresan en la acción emprendedora ya que las competencias distan de ser tareas o 
actividades aisladas y concretas, sino cualidades que permiten al individuo responder 
efectivamente ante una situación (Mitchelmore & Rowley, 2010). En este sentido, se 
dice que alguien es competente para tal o cual cosa cuando como resultado de la expe-
riencia posee en mayor medida una serie de comportamientos que le permiten actuar 
de manera adecuada en una situación (Ribes, 2006).

Desde esta vertiente varios investigadores se han enfocado en dilucidar la serie 
de competencias que se requieren para el proceso de emprendimiento. Por ejemplo, 
Hodzic (2016) a través de un análisis cuantitativo y cualitativo de entrevistas, identificó 
una lista de 20 competencias para el emprendimiento entre las cuales se encontraban: 
tener visión y compartirla con otros, identificación de oportunidades de mercado, desa-
rrollo de productos o servicios adecuados al nicho de mercado elegido, habilidades de 
negociación, capacidad de liderazgo, toma de decisiones, comprensión, análisis y reso-
lución de problemas, habilidades de comunicación oral y escrita, trabajo en equipo, 
entre otras. Otro ejemplo de establecimiento de competencias para el emprendimiento 
es el trabajo de Morris et al. (2013) quien buscó consenso entre distintos expertos en 
emprendimiento a través de la técnica Delphi. En este caso, el resultado fue un mode-
lo de trece competencias entre las cuales se encontraban: reconocimiento de oportu-
nidades de mercado, evaluación de oportunidades, gestión o mitigación de riesgos, 
transmisión de visión convincente, tenacidad o perseverancia, resolución creativa de 
problemas o imaginación, entre otras. 

Sin embargo, se observa que estas propuestas de competencias en su definición 
y constitución limitan el emprendimiento solo a la creación de empresas con fines 
lucrativos dejando de lado otras expresiones de emprendimiento (Gruber & MacMillan, 
2017) como lo es el emprendimiento social, organizacional, académico, entre otros 
(Gámez-Gutiérrez, 2013; Pertuz, et al., 2021; Salinas & Osorio, 2012). Por tales moti-
vos, se retoma para este estudio otro abordaje del comportamiento emprendedor 
desde las competencias genéricas, las cuales tienen la cualidad de ser transversales en 
distintos campos de acción y que son necesarias para resolver problemas o demandas 
en varios contextos (Villa & Poblete, 2007). Dichas competencias surgen de la catego-
rización propuesta por el proyecto Tuning en la cual se distinguen dos tipos de compe-
tencias, las competencias técnicas o específicas que son propias de una profesión y las 
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genéricas o transversales que se presentan indistintamente de las primeras (González 
& Wagenaar, 2006; Martín-Varés, 2006).

Así, para efectos de este estudio, el comportamiento emprendedor se define como 
una tendencia conductual derivada de una serie de competencias genéricas dirigidas a 
modificar la situación presente de un individuo para alcanzar un criterio de logro en 
un contexto determinado, como un objetivo o meta personal. Esto implica que la apli-
cabilidad del comportamiento emprendedor se observa en otros contextos además del 
empresarial, como el social, el organizacional, el académico, entre otros.

Sin embargo, para identificar las competencias en el repertorio conductual del 
emprendedor debe derivarse una estrategia de evaluación competencial que atienda 
la cualidad principal de las competencias de basarse en un componente de comporta-
miento observable y demostrable, además de que solo pueden ser inferidas a través del 
desempeño del individuo (Hager et al., 1994), este pareciera ser uno de los principales 
problemas en la investigación del comportamiento basado en competencias (Bird & 
Schjoedt, 2009; Mitchelmore & Rowley, 2010).

Para su evaluación y entrenamiento, Demchuk et al. (2015) mencionan que debe 
hacerse un proceso de descomposición de las competencias en las capacidades y habi-
lidades que las integran identificando un indicador de maestría que describa el des-
pliegue de la competencia en la solución de problemas relacionados con el contexto 
de aplicación, así como especificar el conocimiento práctico y teórico que requerirá 
el individuo para cubrir la competencia. El autor también menciona que después de 
la descomposición de la competencia se deberán asignar grados de desempeño que 
cubran desde un desempeño mínimo hasta avanzado. En esto concuerdan Schelfhout 
et al. (2016) al mencionar que las competencias deben de ser operacionalizadas y pre-
sentadas con indicadores de maestría, los cuales funcionarán como descripciones de 
comportamiento observable que demuestre el grado de presencia de la competencia. 
Los autores también mencionan que las escalas tipo Likert contradicen la naturaleza 
de las competencias, ya que estas se centran en la evaluación de actitudes más que de 
comportamiento observable, por lo cual deben de evitarse en investigaciones sobre 
comportamiento basado en competencias.

Por consiguiente, el objetivo de este estudio fue diseñar, validar y confiabilizar 
un instrumento de medición que permitiera identificar la presencia y magnitud de las 
competencias genéricas para el emprendimiento, con el fin de probar la aplicabilidad 
de las competencias genéricas en el fenómeno de emprendimiento de negocios y para 
otros fines. Como objetivos específicos se destacan la generación de un instrumento de 
medición basado en comportamiento e indicadores de maestría, así como probar las 
propiedades psicométricas del dicho instrumento para medir competencias genéricas 
del comportamiento emprendedor.

2.	 Materiales y método
Estudio no experimental transversal e instrumental dirigido al diseño y prueba de 

las propiedades psicométricas de un instrumento para medir las competencias genéri-
cas que componen al comportamiento emprendedor. 

2.1.	 Participantes
Se empleó una muestra no aleatoria por conveniencia de 142 participantes. El 

56 % eran mujeres mientras que el 44 % eran hombres. El rango de edad era de 20 
a 68 años . El 11 % contaba con un grado de estudios de preparatoria, mientras que 
el 6 % contaba con carrera técnica, el 50 % de la muestra con nivel licenciatura, el  
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25 % con maestría y el 8 % con estudios doctorales. En cuanto al estado civil, el 43 
% se encontraban solteros, 32 % casados, el 2 % viudos, 7 % divorciados y 16 % en 
unión libre. Por otra parte, el 47 % mencionó no tener dependientes económicos, 
mientras que el 46 % tenía entre uno y tres dependientes económicos, y el restante  
7 % de cuatro a seis dependientes económicos. 

En cuanto a la experiencia laboral, el 25 % tenían entre uno a cinco años, el 18 % 
entre cinco a diez años, el 16 % tenía entre diez y 15 años, el 13 % de 15 a 20, mientras 
que el 27 % tenía más de 20 años de experiencia. Con respecto a su condición social, 
el 11 % expresó ser migrante (vivir en un sitio distinto al que nació o se crio) mientras 
que el 89 % restante no. Con respecto a la educación recibida, el 9 % expresó haber 
recibido a lo largo de su vida educación privada, el 50 % pública, y el 41 % mixta. Por 
su parte, el 52 % de la muestra expresó no haber aperturado negocios, mientras que 
el 48 % expresó haber instaurado por lo menos un negocio (rango de negocios = 1-6).

2.2.	 Instrumento
Se diseñó un instrumento de Competencias Genéricas para el Comportamiento 

Emprendedor (CG-CE) con base en un estudio previo (Quezada, et al., 2021), la lógi-
ca de una entrevista conductual (Salgado, et al., 2004) y escala conductual (Doğan & 
Uluman, 2017), así como en las recomendaciones para la evaluación de competencias 
con base en indicadores de comportamiento y niveles de desempeño (Demchuk et al., 
2015; Schelfhout et al., 2016). 

El instrumento se compuso de 14 reactivos divididos en tres dimensiones de 
competencias:

•	 Personales (CP): 1) generar ideas nuevas; 2) adaptación a un entorno adverso; 
3) trabajar proactivamente; 4) confianza en las propias acciones y decisiones; 5) 
trabajar de manera disciplinada.

•	 Interpersonales (CI): 1) Colaborar con otros; 2) buscar y llegar a acuerdos; 3) bus-
car a otros para trabajar; 4) movilizar a otros; 5) organizar el trabajo para otros.

•	 Funcionales (CF): 1) gestión del tiempo; 2) Solución de problemas; 3) toma de 
decisiones; 4) planificación de proyectos.

En cada reactivo se exponía como estímulo una situación que pudiera haberse 
presentado al participante y cuatro posibles desenlaces retomando los gradientes de 
desempeño de las competencias genéricas, el participante tenía que elegir entre el des-
enlace que más se acercara a su experiencia. 

2.3.	 Procedimiento
El instrumento de CG-CE se digitalizó empleando Google Forms, integrando ade-

más una sección de consentimiento informado y de datos sociodemográficos. El instru-
mento se distribuyó por medios digitales a través de redes sociales al público en general 
y por correo electrónico a enlaces institucionales con departamentos de emprendi-
miento con el fin de mantener las medidas de distanciamiento social decretadas por 
el Gobierno de México derivadas de la pandemia Covid-19. El tiempo aproximado de 
respuesta era de 20 minutos, y la recolección de datos duró tres meses.
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2.4.	 Análisis de datos
Los datos recolectados fueron procesados y analizados con los programas 

IBM SPSS versión 25 y Amos 24. En primer lugar, se efectuó un Análisis Factorial 
Exploratorio (AFE) para determinar la estructura interna del instrumento y su con-
gruencia con la propuesta teórica planteada (Hair et al., 1999; Lloret-Segura et al., 
2014; Pituch & Steven, 2015), posteriormente se procedió a calcular el coeficiente 
Alpha de Cronbach además del coeficiente Omega de McDonald por factor e instru-
mento general con el objetivo de proporcionar evidencia sobre la consistencia interna 
de los reactivos (Ventura-León & Caycho-Rodríguez, 2017). Por último, se analizó la 
invarianza de la estructura factorial con Modelamiento de Ecuaciones Estructurales 
Multigrupo (Byrne, 2008; Van de Schoot et al., 2012). El análisis de invarianza se rea-
lizó comparando a personas con y sin negocios aperturados.

2.5.	 Consideraciones éticas
 Para la participación de los emprendedores de negocios se empleó un consenti-

miento informado, el cual expresaba el objetivo del estudio, el límite de su participa-
ción, el carácter voluntario de participación, así como la confidencialidad y privacidad 
de los datos proporcionados. De igual modo, el consentimiento expresaba la identidad 
de los responsables de la investigación, sus datos de afiliación, así como el fin estricta-
mente académico y de investigación.

3.	 Resultados
Se procedió a realizar un análisis preliminar de los datos, la muestra inicial estaba 

conformada por 148 casos, de los cuales se identificaron seis casos perdidos por errores 
en el proceso de medición con Google Forms, los cuales se decidieron eliminar por con-
siderarse perdidos por fenómenos aleatorios no relacionados con las variables de estu-
dio (Bland, 2015; Hair et al., 1999). Posteriormente se procedió a analizar la viabilidad 
del AFE para determinar si los datos permitían la interpretación del análisis, para esto 
se empleó en un primer momento la matriz de correlaciones con lo cual se identificó 
que el reactivo CP3 “Trabajar Proactivamente” correlacionaba solo con un reactivo de 
su dimensión teórica y no lo hacía con el resto de los reactivos, lo cual viola los supues-
tos de la conformación de factores y se decidió no incluir el ítem en el análisis (Pituch 
& Stevens, 2015), el resto de los reactivos presentó correlaciones significativas bajas a 
medias por lo que se procedió con el ejercicio (Ver tabla 1).

Posteriormente con la solución de 13 reactivos se analizó la adecuación de los 
datos al AFE mediante la prueba KMO resultando una adecuación satisfactoria (KMO= 
0.813) y la prueba de esfericidad de Bartlett significativa (x^2 (78) =457.432, p<0.05) 
con lo cual se aprobó la realización del AFE (Pituch & Stevens, 2015; Lloret-Segura et 
al., 2014; Hair et al., 1999).

Se procedió con el análisis primario del AFE con la solución de 13 reactivos para 
determinar el número de dimensiones que integraban al instrumento, se empleó extrac-
ción por componentes principales con una rotación ortogonal varimax por observarse 
relaciones bajas a moderadas en la matriz de correlaciones (DeVellis, 2003; Hair et al., 
1999). Se obtuvieron cuatro factores que explicaban el 59 % de la varianza explicada; 
sin embargo, se prescindió de este al analizar las comunalidades de los ítems tras la 
extracción (Tabla 2) en la cual se detectó que el reactivo CI2 “Buscar y llegar a acuer-
dos” no presentaba un valor aceptable de relación con los factores (Pituch & Stevens, 
2015). De igual modo la estructura de cuatro factores que ofrecía no era teóricamente 
congruente con el diseño planteado.
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Tabla 1. Matriz de correlaciones 14 reactivos CG-CE

P1 P2 P3 P4 P5 I1 I2 I3 I4 I5 F1 F2 F3 F4
P1                            

P2 0.148                          

P3 0.148 0.150                        

P4 .173* 0.079 .330**                      

P5 .458** 0.130 0.020 0.112                    

I1 .195* .238** 0.002 0.152 .187*                  

I2 .214* .199* .168* .207* .191* .233**                

I3 .215* .189* -0.067 0.080 .263** .454** .306**              

I4 .247** .184* -0.026 .215* .245** .481** .259** .404**            

I5 .307** 0.154 0.155 .185* 0.150 .424** .358** .334** .641**          

F1 .217** .270** 0.082 0.024 0.160 .242** .255** .368** .258** .254**        

F2 .261** .302** 0.146 .186* .223** .334** .201* .314** .298** .338** .399**      

F3 .300** .207* 0.163 .305** .290** .247** .169* .312** .265** .307** .280** .347**    

F4 .204* .243** -0.043 0.065 .190* .199* .301** .263** .181* .295** .514** .443** .403** 1

Nota: * p< 0,05; * p< 0,01

Por tales motivos se eliminó el ítem y se optó por la segunda solución ya que se 
compone de tres dimensiones teóricamente congruentes con 12 reactivos suficientes 
para evaluar cada dimensión (Tabla 3), además de presentar saturaciones factoriales 
mayores a .32 (DeVellis, 2003; Lloret-Segura et al., 2014). De igual modo, se recurrió a 
esta solución por la varianza explicada satisfactoria mayor de 0.50, así como por el aná-
lisis de raíz latente al observar el gráfico de sedimentación (Hair et al., 1999) (Figura 1).

Tabla 2. Comunalidades solución 13 reactivos

 Reactivo Inicial Extracción
P1 Generación de Ideas nuevas 1.000 0.672

P2 Adaptación a un entorno adverso 1.000 0.303

P4 Confianza en capacidades 1.000 0.841

P5 Trabajar disciplinado 1.000 0.761

I1 Colaborar con otros 1.000 0.580

I2 Buscar y llegar a acuerdos 1.000 0.288

I3 Buscar a otros para trabajar 1.000 0.525

I4 Movilizar a otros 1.000 0.717

I5 Organizar el trabajo para otros 1.000 0.645

F1 Gestión del tiempo 1.000 0.633

F2 Solución de problemas 1.000 0.510

F3 Toma de decisiones 1.000 0.544

F4 Planificación de proyectos 1.000 0.667

Nota: Método de extracción: análisis de componentes principales.
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Tabla 3. Segunda solución AFE 12 reactivos

KMO 0.813

Esfericidad de Bartlett
X2 420.560

gl 66

Sig. 0.001

Componente
Sumas de cargas al cuadrado de la rotación

Total % de varianza % acumulado
1 2.332 19.436 19.436

2 2.323 19.359 38.795

3 1.809 15.079 53.873

Reactivo
Matriz de componentes rotados

1 2 3
I4 0.828

I5 0.756

I1 0.738

I3 0.551

F4 0.792

F1 0.774

F2 0.615

P2 0.518

P1 0.739

P5 0.732

F3 0.531

P4 0.525

Figura 1. Gráfico de sedimentación segunda solución

Nota: Análisis de raíz latente de la segunda solución factorial: 12 reactivos 3 factores.
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Por otra parte, se calcularon los coeficientes de consistencia interna Alpha de 
Cronbach (α) y Omega de McDonald (ω) para el instrumento general y para cada 
dimensión (Tabla 4). Con base en el análisis se integra a la evidencia de pertinencia 
psicométrica del CG-CE la consistencia interna adecuada del instrumento y sus dimen-
siones (Ventura-León & Caycho-Rodríguez, 2017).

Tabla 4. Coeficientes de consistencia interna CG-CE y dimensiones de competencias

Dimensión 1
Competencias 

Interpersonales

Dimensión 2
Competencias 
Funcionales

Dimensión 3
Competencias 

Personales
CG-CE

α 0.750 0.672 0.616 0.805

ω 0.813 0.774 0.730 0.911

Posteriormente se llevó a cabo un análisis de invarianza de la estructura factorial 
entre los participantes que habían aperturado algún tipo de negocio y entre los que no, 
para esto se realizó un Modelamiento de Ecuaciones Estructurales Multigrupo (Byrne, 
2008), determinando que el instrumento CG-CE no presenta invarianza configural, 
métrica o estructural (Milfont & Fischer, 2010; Van de Schoot et al., 2012), lo que 
supone que las personas que han aperturado negocios/empresas y las que no, presentan 
diferencias en las variables latentes del instrumento y responden de manera distinta a 
los reactivos (Tabla 5).

Tabla 5. Test de invarianza multigrupo CG-CE

X2 df p CFI TLI RMSEA AIC
Base 43.4 48 0.66 1.0 1.01 0.000 127.429

Modelo 1 148.145 96 0.001 0.885 0.842 0.062 316.145

Modelo 2 171.966 105 0.005 0.852 0.814 0.067 321.966

Modelo 3 172.23 106 0.007 0.854 0.818 0.067 320.230

Nota: Invarianza entre personas con negocio y sin negocios aperturados.

4.	 Conclusiones y discusión
El objetivo de este estudio fue diseñar, validar y confiabilizar un instrumento de 

medición para evaluar competencias genéricas asociadas con el emprendimiento. El 
modelo de competencias en el que se basó el instrumento fue estructurado y revisa-
do en un estudio previo en el cual se aportó evidencia sobre su validez de contenido 
(Quezada et al., 2021). Así mismo, el diseño del instrumento se basó en las recomenda-
ciones de Demchuk et al. (2015) así como de Schelfhout et al. (2016) para la redacción 
de indicadores de comportamiento y niveles de desempeño. Los autores mencionan 
que en la evaluación de competencias se debe tener en cuenta la observación del des-
empeño en niveles distinguibles. Por tal motivo, se optó por basar el instrumento en la 
lógica de una escala conductual (Doğan & Uluman, 2017) para distinguir dichos nive-
les de desempeño, así como en una entrevista conductual (Salgado et al., 2004) ya que 
esta técnica implica que el participante responda con base en lo que efectivamente ha 
ejecutado más allá de sus actitudes u opiniones.

Esto es relevante al observar que las propuestas de evaluación de competencias 
genéricas se han elaborado con base en la percepción que se tiene de ejecución o en la 
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actitud hacia dicha competencia en vez del desempeño efectivamente presentado en la 
experiencia (Luppi et al., 2019; Hodzic, 2016). De igual modo, el diseño y distribución 
del instrumento respondió a las condiciones de aislamiento por seguridad sanitaria 
derivadas de la pandemia Covid-19, en las cuales la observación directa del desempeño 
de los participantes no era posible como se sugiere para la evaluación de competencias 
(Villa & Poblete, 2007).

El primer análisis realizado al instrumento fue un Análisis Factorial Exploratorio 
el cual permitió observar las dimensiones del instrumento. En este ejercicio se des-
cartó primero el reactivo CP3 “Trabajar Proactivamente” el cual estaba contenido en 
el nivel personal de competencias. Dicha competencia se extrajo de la literatura con 
relación a características psicológicas como “proactividad”, “motivación” y “necesi-
dad de logro” (Batanero & Rebollo, 2017; Bilbao & Vélez, 2015; González &Wagenaar, 
2003; Mitchelmore & Rowley, 2013; Villa & Poblete, 2007). Su descarte se debió a la 
no relación que guardaba con el resto de los reactivos exceptuando con el reactivo CP4 
“Confianza en las propias acciones y decisiones” y con CI2 “Buscar y llegar a acuer-
dos”. Este fenómeno de respuesta se puede deber a la redundancia del reactivo con los 
mencionados, más que a una relación conceptual entre los supuestos que evalúan los 
reactivos, lo cual se quiere evitar (Pituch & Stevens, 2015; Lloret-Segura et al., 2014).

Al continuar con el análisis fue posible identificar una estructura factorial con-
gruente teórica y estadísticamente. Esta solución responde a la estructura propuesta de 
tres dimensiones (competencias personales, interpersonales y funcionales) alojándose 
cuatro reactivos por factor. En esta solución se observó que el reactivo CF4 “Toma de 
decisiones” se agrupó en la dimensión de Competencias Personales, lo cual es com-
prensible ya que en la literatura se ha mostrado cómo la toma de decisiones se carac-
teriza como habilidad y como proceso (Gustaffson, 2006). 

De igual modo, en el ejercicio también se calcularon los coeficientes de consis-
tencia interna que permitieran determinar la confiabilidad del instrumento. Sobre los 
resultados obtenidos se observa que Alpha de Cronbach va de .67 a .80, por su parte, el 
coeficiente Omega fluctuó entre .73 a .91 lo cual se considera aceptable. El coeficiente 
omega permitió evitar fluctuaciones en el cálculo de la confiabilidad debidas al número 
de ítems, opciones de respuesta y la varianza del instrumento, considerándolo la con-
fiabilidad “verdadera” (Ventura-León & Caycho-Rodríguez, 2017). 

Por último, se ofrece un análisis de invarianza de la estructura factorial emplean-
do Ecuaciones Estructurales Multigrupo, este ejercicio se empleó con el objetivo de 
detectar la estabilidad de la estructura factorial entre emprendedores (con negocios 
aperturados) y no emprendedores (sin negocios aperturados). En este caso la evalua-
ción consistió en contrastar tres hipótesis metodológicas: 1) los grupos conceptualizan 
los constructos de la misma manera (invarianza configural); 2) los grupos responden 
a los ítems de la misma manera (invarianza métrica); 3) las puntuaciones observadas 
de los grupos corresponden a las puntuaciones latentes de las variables (invarianza 
escalar) (Milfont & Fischer, 2010). En este sentido, se determinó que los grupos que 
aperturan negocios y los que no, conceptualizan las competencias de manera diferen-
te, responden a los reactivos de manera distinta y sus puntuaciones observadas no 
corresponden a la puntuación latente de la variable (Milfont & Fischer, 2010; Van de 
Schoot et al., 2012). Esta condición limita las interpretaciones que se realicen de las 
puntuaciones del instrumento, ya que si bien sus reactivos presentan consistencia y se 
tiene evidencia de que sus dimensiones son congruentes con la teoría, las inferencias 
solo podrán ser de magnitud, pero no de diferencias entre grupos pues no se cuenta 
con la certeza de que los grupos responden de manera similar a la estructura factorial 
del instrumento (Van de Schoot et al., 2012). 
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Sin embargo, una de las causas por las que el instrumento pueda estar compor-
tándose de esta manera es la caracterización de los grupos empleados para el análisis 
de invarianza, ya que el criterio fue la apertura de al menos un negocio, lo que conlleva 
distintos problemas conceptuales: 1) la literatura apoya la concepción de emprende-
dor de las personas que aún no tienen negocios pero que se encuentran en proceso de 
instaurar uno (nascent entrepreneurs) (Wagner, 2006); 2) la literatura también reconoce 
que el emprendimiento comienza desde la intención emprendedora aun así no se esté 
involucrado directamente en las tareas de apertura de negocio (Asante & Affum-Osei, 
2019; Rotefoss & Kolvereid, 2005); 3) los negocios que ha abierto el grupo van de 1 a 
6, lo cual implica que en este no se puede determinar que se desplieguen las mismas 
competencias genéricas y en la misma magnitud. Por lo tanto, la condición de mues-
treo y caracterización del emprendedor y del no-emprendedor tiene que ser refinada 
en futuros estudios para contribuir a la inserción de las competencias genéricas del 
comportamiento emprendedor.

Así mismo, el tamaño de muestra empleado para los análisis también podría 
haber jugado un factor importante en los resultados, ya que con base en Lloret-Segura 
et al. (2014) la recomendación clásica de N/p (muestra diez veces mayor que el número 
de ítems) o de cinco sujetos por variable no es suficiente para garantizar estabilidad de 
las soluciones factoriales. En este caso, los autores señalan que para evaluar la calidad 
de un instrumento se recomienda una muestra mínima de 200 sujetos, condición que 
este estudio no pudo cumplir.

Sin embargo, para efectos prácticos, la solución factorial, de consistencia interna 
y de invarianza que se presentan en este estudio contribuyen a la conformación de 
evidencia de validez y confiabilidad del modelo de competencias genéricas del com-
portamiento emprendedor, ya que se reconoce que la validez no corresponde a un 
instrumento como cualidad, sino a las inferencias que se desean hacer a partir de los 
resultados de ese instrumento (Sireci, 2007) que es el objetivo de este estudio.

De igual modo, los resultados obtenidos abren la oportunidad a que el modelo se 
siga probando, y en concreto de que el instrumento se siga trabajando para determinar 
si es posible identificar a un emprendedor y un no emprendedor por su nivel de com-
petencias genéricas. Así mismo, se reconoce el potencial que la herramienta representa, 
ya que al poder determinar la distinción del comportamiento emprendedor en empren-
dedores y no emprendedores a través de las competencias genéricas, se podría probar 
el modelo en muestras que no son reconocidas socialmente como emprendedoras, pero 
que se hipotetiza se comportan como tal pues se estima que el emprendimiento no es 
propio de apertura de empresas o negocios con fines lucrativos, sino de cualquier otra 
actividad que implique que la persona trabaje modificando su entorno para la obten-
ción de un criterio de logro determinado (Hjorth & Holt, 2016; Holley & Watson, 2017; 
Huyghe et al., 2016; Obschonka et al., 2019; Pertuz et al., 2021).
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Resumen

Las empresas manufactureras latinoamericanas deben desarrollar innovaciones para ser competitivas. Por ello, esta 
investigación tiene dos objetivos: primero, analizar cómo se relacionan las conexiones con clientes, proveedores, compe-
tidores e institutos de investigación con la capacidad de absorción, y, segundo, demostrar la relación existente entre la 
capacidad de absorción y la innovación tecnológica. Se desarrolló un modelo teórico para mostrar la relación entre las 
variables, a las cuales se les aplicó el método de ecuaciones estructurales, utilizando el software AMOS, a una muestra de 
1098 empresas manufactureras peruanas que participaron en la segunda encuesta nacional de innovación realizada en 
2015. Este estudio contribuye a la literatura sobre cómo las empresas se relacionan con las redes de colaboración para 
mejorar la capacidad de innovación, de esta manera obtienen conocimiento aplicando el enfoque de innovación abierta 
entrante, este conocimiento procesado a través de la capacidad de absorción de la empresa mejorará su capacidad de 
innovación. Las empresas manufactureras de intensidad tecnológica baja o media-baja realizan inversiones en maquina-
ria, hardware y software y tienen más capacidad para realizar innovaciones de productos y procesos. Las innovaciones 
en producto permiten a las empresas mantener o incrementar su posición en el mercado o tener clientes más satisfechos, 
al tiempo que realizan innovaciones en los procesos para reducir sus costos operativos o ser más eficientes.

Abstract

Latin American manufacturing firms must develop innovations to be competitive. For this reason, this research has two objec-
tives: first, to analyze how connections with customers, suppliers, competitors, and research institutes are related to absorptive 
capacity, and, second, to demonstrate the existing relationship between absorptive capacity and technological innovation. A 
theoretical model was developed to show the relationship among the variables. The structural equation modelling was applied 
through AMOS software to a sample of 1,098 Peruvian manufacturing firms that participated in the second national innovation 
survey carried out in 2015. This study contributes to the literature on how firms relate with collaboration networks to improve 
their innovation capacity. In this way, firms obtain knowledge by applying the inbound open innovation approach. This knowl-
edge is processed through each firm’s absorptive capacity and will improve its innovation capacity.

Low or medium-low tech manufacturing firms that make investments in machinery, hardware, and software are more able to 
carry out product and process innovations. Product innovations allow firms to maintain or increase their position in the mar-
ket and have more satisfied customers, while process innovations reduce their operating costs and make them more efficient.
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1.	 Introducción
La innovación es un tema que ha captado la atención de académicos y directivos. 

A través del desarrollo de la capacidad de innovación, las empresas pueden volverse 
más competitivas (Coccia, 2017), alcanzar mayores niveles de exportación (Love & 
Roper, 2015) e introducir productos y servicios al mercado que satisfagan las deman-
das de sus clientes (King & Baatartogtokh, 2015). En este sentido, las empresas buscan 
socios con los que conectarse y, de esta forma, mejorar su capacidad de innovación 
(Scuotto et al., 2017).

Debido a que las conexiones con socios comerciales como clientes, proveedores, 
competidores, universidades o asociaciones industriales ayudan a las empresas a desa-
rrollar innovaciones (Lai et al., 2014) y debido a los beneficios que puede generar una 
empresa con esta capacidad, es necesario realizar estudios que muestren cómo las 
conexiones con socios clave se relacionan con la capacidad de absorción, que es una 
capacidad dinámica (Eisenhardt & Martin, 2000), útil para las empresas que desean 
recopilar conocimiento de otras fuentes con el fin de fortalecer su nivel de capacidad 
de innovación tecnológica.

Las redes de colaboración llaman la atención porque las empresas que son capa-
ces de crear la mayor cantidad de conexiones a través de redes de colaboración también 
son más capaces de desarrollar su capacidad de innovación (Marrocu et al., 2013). Sin 
embargo, al mismo tiempo, los gerentes reconocen que las conexiones con los clien-
tes brindan ideas para nuevos productos, así como las conexiones con proveedores y 
universidades brindan conocimiento para desarrollar innovaciones tecnológicas y las 
conexiones con competidores brindan ideas y la motivación para seguir innovando 
(Baker et al., 2016).

Por otro lado, Cohen y Levinthal (1990, p.128) especifican que “la capacidad de 
absorción es la habilidad de una empresa para reconocer el valor de información nueva, 
externa, asimilarla y aplicarla” para fortalecer su capacidad de innovación tecnológica. 
En efecto, abundantes estudios muestran cómo la innovación tecnológica evoluciona 
con mayor rapidez en presencia de capacidad de absorción (Martín-de Castro, 2015), 
pero también es importante mencionar que estos estudios se enfocan en empresas de 
alta tecnología (Tzokas et al., 2015), es decir, aquellas empresas que dedican importan-
tes recursos financieros a realizar investigación y desarrollo en economías desarrolla-
das. Estos estudios ignoran, en gran medida, a empresas de economías emergentes que, 
a pesar de no dedicar grandes cantidades de recursos a la investigación y el desarrollo, 
también realizan innovaciones tecnológicas, invirtiendo en la compra de maquinaria, 
hardware y software (Goedhuys et al., 2014).

La literatura a revisar es abundante cuando el fenómeno que se estudia es la 
capacidad de innovación de empresas con mayor intensidad tecnológica en economías 
desarrolladas (Conte & Vivarelli, 2014). No obstante, pocos estudios se han centrado 
en las economías emergentes y las empresas de tecnología baja y media-baja que las 
componen; de hecho, pocos investigadores se han centrado en la región latinoame-
ricana (Del Carpio & Miralles, 2018; Ponce-Espinosa et al., 2017; Zapata-Rotundo & 
Hernández-Arias, 2018; Romero et al., 2021). Sin embargo, las empresas manufac-
tureras de baja tecnología de estos países dedican un gran esfuerzo a desarrollar la 
capacidad de innovación, lo que contribuye a que sean más competitivas en el mercado 
mundial.

Este estudio plantea la siguiente pregunta de investigación: ¿Qué factores influyen 
en la capacidad de innovación de las empresas de baja tecnología en las economías 
emergentes? Sus objetivos específicos son: primero, analizar cómo se relacionan las 
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conexiones con clientes, proveedores, competidores e institutos de investigación con 
la capacidad de absorción (Nicotra et al., 2014), y segundo, demostrar la relación exis-
tente entre capacidad de absorción e innovación tecnológica (Del Carpio & Miralles, 
2018). La información utilizada en esta investigación corresponde a la segunda encues-
ta de innovación de la industria manufacturera realizada en Perú en 2015. La unidad 
de análisis es la empresa manufacturera de baja o media-baja tecnología que participó 
en dicha encuesta.

La estructura de este estudio es: después de esta introducción, se presenta el 
marco teórico y se formulan las hipótesis. La tercera sección explica la metodología, 
describe los datos, define las variables de estudio y explica los procedimientos estadísti-
cos utilizados para analizar los datos. La cuarta sección muestra los resultados, y luego 
la quinta sección presenta la discusión de los resultados. Finalmente, se presentan las 
conclusiones, limitaciones del estudio y futuras líneas de investigación.

1.1.	 Marco teórico y formulación de hipótesis
Este estudio se realiza bajo la teoría de las capacidades dinámicas, las cuales son 

“un conjunto de procesos específicos e identificables como el desarrollo de productos, 
la toma de decisiones estratégicas y las alianzas” (Eisenhardt & Martin, 2000, p. 1105). 
Es importante señalar que “el enfoque de capacidades dinámicas se ha construido 
sobre las ideas de Schumpeter” (Breznik & Hisrich, 2014, p. 374).

1.1.1.	   Redes de colaboración y capacidad de absorción
Las redes de colaboración se han vinculado al desarrollo de la capacidad de absor-

ción de las empresas manufactureras (Agramunt et al., 2020). Tsai (2001) hace esta 
observación en su estudio sobre productores de alimentos, encontrando un vínculo 
entre la posición de estas empresas en sus respectivas redes de colaboración y su nivel 
de capacidad de absorción. Además, Spithoven et al. (2010) indican que las empresas 
que pertenecen a industrias maduras desarrollan una capacidad de absorción para 
implementar las llamadas “prácticas de innovación abierta”; es decir, interactúan con 
clientes, proveedores y otros actores para que estos actores les brinden la información 
necesaria para mejorar su capacidad de innovación. Por otro lado, Cantner y Joel (2011) 
indican que la interacción con diferentes actores pertenecientes a redes de colabora-
ción conduce a la generación de conocimiento que, con la ayuda de la capacidad de 
absorción, conduce a la mejora de la capacidad de innovación de la empresa. En esta 
línea, Hurmelinna-Laukkanen et al. (2012) sostienen que la capacidad de absorción y la 
estabilidad de las redes colaborativas ayudan a las empresas a mejorar su capacidad de 
innovación. Las relaciones en estas redes colaborativas pueden ser formales, a través de 
la firma de contratos, o informales, basadas en la confianza mutua de los participantes, 
ya que lo que buscan es compartir conocimientos.

Además, es importante señalar que Najafi-Tavani et al. (2013) observaron un 
vínculo entre la capacidad de absorción, los desarrollos de innovación de productos y 
la participación de los proveedores. Dos de los factores que dependen de la participa-
ción de los proveedores son el intercambio de información técnica y las sugerencias 
que los proveedores pueden aportar en las primeras etapas del desarrollo de nuevos 
productos. Además, Sáenz et al. (2014) mencionan la forma crucial en que la relación 
proveedor-comprador se ve afectada por la capacidad de absorción. Los gerentes no 
solo quieren ser cuidadosos en la selección de sus proveedores; también deben desa-
rrollar la capacidad de absorción para mejorar su capacidad de innovación. También 
es importante mencionar que Scuotto et al. (2017) quienes encontraron que cuando las 
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empresas tienen niveles más altos de capacidad de absorción, su interacción con redes 
colaborativas aumenta como resultado su capacidad de innovación.

Estos argumentos han permitido formular la siguiente hipótesis:
H1: Las redes de colaboración están relacionadas con la capacidad de absorción 

en empresas de intensidad tecnológica baja y media-baja.

1.1.2.	   Capacidad de absorción e innovación de productos
La capacidad de absorción permite a las empresas mejorar su capacidad de inno-

vación con respecto a sus productos (Coronado-Medina et al., 2020). Murovec y Prodan 
(2008) analizaron la fuerte relación entre la capacidad de absorción de las empresas 
eslovenas y su capacidad para desarrollar innovaciones de productos. Por otra parte, 
Zhou y Wu (2010) indican que las empresas interactúan con sus clientes, proveedo-
res, competidores y otros para obtener información para ser procesada a través de la 
capacidad de absorción y, de esta forma, realizar innovaciones de producto. Asimismo, 
Huang y Rice (2012) argumentan que la capacidad de absorción es un requisito indis-
pensable para las empresas que desean realizar innovaciones de producto.

Por otro lado, Ritala y Hurmelinna-Laukkanen (2013) se centran en la colabora-
ción entre las empresas y sus competidores, destacando el papel de la capacidad de 
absorción en la asimilación del conocimiento y su conversión en innovaciones de pro-
ducto, así como su papel en la protección de las innovaciones de las empresas para no 
sean imitadas por los competidores. Es importante mencionar que, además, Moilanen 
et al. (2014) analizaron el papel mediador de la capacidad de absorción entre los flujos 
de conocimiento que provienen de la interacción de las empresas con sus redes colabo-
rativas y su desempeño en innovación. Martínez-Senra et al. (2015) verificaron empíri-
camente que las empresas que enfrentan un régimen de apropiabilidad sólido, es decir, 
firmas que pueden proteger su propiedad intelectual, son más capaces de desarrollar 
innovaciones de producto a pesar de tener un bajo nivel de capacidad de absorción.

Así, se formula la siguiente hipótesis:
H2: La capacidad de absorción está relacionada con la innovación de productos 

en empresas de intensidad tecnológica baja y media-baja.

1.1.3.	   Capacidad de absorción e innovación de procesos
La capacidad de absorción está relacionada con la capacidad de innovación de 

procesos (Aliasghar et al., 2020) y, en este sentido, Murovec y Prodan (2008) analizaron 
la fuerte relación que existe entre la capacidad de absorción de las empresas eslovenas 
y su capacidad para desarrollar innovaciones de procesos. Asimismo, Segarra-Blasco 
y Arauzo-Carod (2008) señalan que las empresas españolas presentan bajos niveles 
de capacidad de absorción y por ello buscan convenios con universidades y centros 
de investigación para mejorar su capacidad de desarrollar innovaciones de procesos. 
Hervas-Oliver et al. (2016) creen que es más probable que las empresas desarrollen 
innovaciones de proceso cuando tienen niveles más altos de capacidad de absorción y 
capacidad de innovación organizacional.

Finalmente, Jespersen, Rigamonti et al. (2018) demostraron cómo es más pro-
bable que las innovaciones de procesos sean desarrolladas por empresas capaces de 
sintetizar el conocimiento de sus socios. Bayona-Saez et al. (2017) encontraron que 
la capacidad de absorción es más determinante de la innovación de productos que de 
la innovación de procesos. Adicionalmente, Del Carpio y Miralles (2018), al analizar 
empresas manufactureras peruanas de baja tecnología, identificaron un vínculo entre 
innovación tecnológica, es decir, innovación de productos y procesos, y capacidad de 
absorción.



ISSN impreso: 1390-6291; ISSN electrónico: 1390-8618

Dr. Javier Del Carpio-Gallegos y Dr. Francesc Miralles (2021). 
El impacto de redes de colaboración en la innovación tecnológica en empresas. Retos, 11(22), 315-331

319

Con base en lo anterior, se formula la tercera hipótesis:
H3: La capacidad de absorción está relacionada con la innovación de procesos en 

empresas de intensidad tecnológica baja y media-baja.

1.1.4.	   Adquisición tecnológica e innovación de productos
Varios estudios indican que la adquisición tecnológica, es decir, la adquisición 

de software, hardware y maquinaria por parte de las empresas, ayuda a aumentar la 
capacidad de innovación de las empresas (Frigon et al., 2020). En esta misma línea, 
Conte y Vivarelli (2014) analizaron los datos de una encuesta de innovación de más 
de 3000 empresas italianas y encontraron que la adquisición de maquinaria tenía una 
relación positiva con la innovación de procesos, pero no con la innovación de produc-
tos. Además, Filippetti (2011), utilizando datos de la encuesta europea Innobarometer 
2009, encontró que las empresas que se centraban en la reducción de costes y eran, 
en general, empresas de baja o media-baja tecnología tenían más probabilidades de 
desarrollar innovaciones de productos. Por otro lado, Goedhuys y Veugelers (2012) 
mostraron que las empresas brasileñas mejoraron su capacidad tecnológica a través 
de la adquisición de maquinaria y equipos que les ayudaron a realizar innovaciones de 
productos y procesos.

En esta línea, Pellegrino et al. (2012), utilizando la base de datos de la tercera 
encuesta de innovación comunitaria de la industria italiana, encontraron que la adqui-
sición de maquinaria, software y hardware tiene una relación positiva con la innova-
ción de productos para empresas jóvenes, pero no para empresas maduras. Aún más 
importante, Liao y Barnes (2015) encontraron que la información de los proveedores 
de maquinaria y equipo hacía que la capacidad de innovación de productos fuera más 
flexible en las empresas que tenían menos de 250 empleados. Sin embargo, Frank et al. 
(2016) indican que aun cuando la inversión en adquisición de maquinaria es una de las 
actividades de innovación que realizan con mayor frecuencia las empresas brasileñas, 
esta actividad no se refleja en sus resultados de innovación.

Según lo mencionado anteriormente, se formula la cuarta hipótesis:
H4: La adquisición de maquinaria, hardware y software está relacionada con la 

innovación de productos en empresas de intensidad tecnológica baja y media-baja.

1.1.5.	   Adquisición tecnológica e innovación de procesos
La adquisición tecnológica y su relación con la innovación de procesos ha sido 

analizada en diferentes circunstancias (Murmura et al., 2021). Asimismo, Reichstein 
y Salter (2006) analizaron una encuesta de innovación de empresas inglesas y encon-
traron que la innovación de procesos está relacionada con la incorporación de nueva 
maquinaria. Rouvinen (2002), al analizar la información de una encuesta de innova-
ción finlandesa, encontró que la adquisición de maquinaria y las conexiones con los 
proveedores de maquinaria facilitó la innovación de procesos. Además, Vaona y Pianta 
(2008), al analizar la segunda encuesta de innovación comunitaria de la industria 
manufacturera en ocho países europeos, encontraron que la adquisición de maqui-
naria, hardware y software tiene una relación positiva con la innovación de procesos, 
independientemente del tamaño de la empresa.

Varios años después, Piening y Salge (2015), analizando la industria alemana, 
encontraron que las empresas de baja tecnología, a través de la compra de maquinaria, 
hardware y software, adquieren conocimientos que les ayudaron a desarrollar inno-
vaciones en los procesos. Del mismo modo, Hervas-Oliver et al. (2016), al analizar la 
encuesta española de innovación comunitaria de 2006, encontraron que las empresas 
que llevan a cabo innovaciones de procesos también realizan adquisiciones de maqui-
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naria, hardware y software. Además, Martino et al. (2017) analizaron empresas de la 
industria italiana del aceite de oliva y encontraron que aquellas empresas que realiza-
ban inversiones en maquinaria, hardware y software estaban en mejores condiciones 
para llevar a cabo innovaciones de procesos.

Según estos hallazgos, se formula la quinta hipótesis:
H5: La adquisición de maquinaria, hardware y software está relacionada con la 

innovación de procesos en empresas de intensidad tecnológica baja y media-baja.

1.1.6.	   Innovación de procesos e innovación de productos
La innovación de procesos y su impacto en la innovación de productos en la indus-

tria manufacturera se han analizado varias veces en el pasado. Por ejemplo, Gunday 
(2011) investigó a 184 empresas manufactureras turcas y encontró que cuanto mayores 
son los niveles de innovaciones de procesos, mayores son los niveles de innovaciones de 
productos. De la misma manera, Hassan et al. (2013) encontraron que la innovación de 
procesos tiene una relación positiva con la innovación de productos. Asimismo, Roldan 
y Bastos (2019), quienes estudiaron más de 230 empresas orientadas a la tecnología en 
Brasil, identificaron que la innovación de productos y la innovación de procesos están 
relacionadas.

Adicionalmente, Camisón y Villar-López (2014) encontraron que la innovación 
de procesos reduce costos y cambia la forma en que se generan nuevos productos, lo 
que favorece la innovación de productos. Ballot et al. (2015), al analizar los datos de la 
cuarta encuesta de innovación comunitaria, que incluyó empresas francesas e inglesas, 
encontraron complementariedad entre la innovación de procesos y productos, ya que 
la introducción de nuevos productos también exige cambios en los procesos de produc-
ción. Además, Doran (2012) realizó una revisión de la literatura sobre la complementa-
riedad entre la innovación de procesos y productos y encontró que muchos autores sí 
los consideraban complementarios; es decir, estos autores creían que la innovación de 
procesos conduce a la innovación de productos y viceversa.

Con base en lo anterior, formulamos la sexta hipótesis:
H6: La innovación de procesos está relacionada con la innovación de procesos en 

empresas de intensidad tecnológica baja y media-baja.

1.1.7.	   El papel mediador de la capacidad de absorción en la relación entre 
redes de colaboración e innovación tecnológica

El papel mediador de la capacidad de absorción ha motivado muchos estudios, 
incluida la investigación de Tsai (2001), quien encontró que la interacción entre la 
capacidad de absorción y las redes de colaboración favoreció el desarrollo de la capa-
cidad de innovación de las empresas. En esta misma línea, Grimpe y Sofka (2009) 
argumentan que la capacidad de absorción contribuye a la mejora del desempeño de 
innovación de las empresas si son capaces de conectarse con clientes y competidores, 
lo que les da acceso a información de mercado, o con proveedores y universidades, que 
les proporciona información relacionada con la tecnología. Además, Liao et al. (2010) 
mencionan que la relación entre la capacidad de innovación y la adquisición de cono-
cimiento está mediada por la capacidad de absorción. Además, indican que la adqui-
sición de conocimientos se puede facilitar a través de las relaciones con proveedores, 
clientes, universidades e incluso competidores.

Por otro lado, Kostopoulos et al. (2011), interesados en cómo la capacidad de 
absorción media el desempeño de la innovación y el flujo de conocimiento, destacaron 
que el flujo de conocimiento es el resultado de la interacción con agentes externos a la 
empresa. Además, Moilanen et al. (2014) analizaron pequeñas empresas que invierten 
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poco o nada en investigación y desarrollo y encontraron que su capacidad de absorción 
cumplía un papel mediador completo en la relación entre el flujo de conocimiento y el 
desempeño de innovación de esas empresas.

Por ello, se propone la siguiente hipótesis:
H7a: La capacidad de absorción media la relación entre las redes de colaboración 

y la innovación de productos.
H7b: La capacidad de absorción media la relación entre las redes de colaboración 

y la innovación de procesos.

2.	 Metodología

2.1.	 Datos
Para esta investigación, se utilizaron datos de la Encuesta Nacional (de Perú) 

de Innovación de 2015 en la Industria de Manufactura. La recopilación de datos tuvo 
lugar durante el período de referencia 2012-2014; la muestra representativa fue de 1452 
empresas grandes, medianas y pequeñas; sin embargo, para los propósitos de este estu-
dio, solo se consideran 1098 empresas manufactureras de baja y media-baja tecnología 
debido a que el Perú, como país emergente, tiene un mayor porcentaje de empresas de 
baja y media-baja tecnología.

Para analizar el modelo de investigación de la Figura 1, se utilizó un modelo de 
ecuaciones estructurales para evaluar las hipótesis.

Figura 1. Modelo propuesto

2.2.	 Medición de las variables

2.2.1.	 Variables dependientes

Innovación de producto
La innovación de productos es el resultado de respuestas dicotómicas a la siguien-

te pregunta: ¿ha podido la empresa introducir en el mercado lo siguiente: un bien 
nuevo, un servicio nuevo, un bien mejorado significativamente o un servicio mejorado 
significativamente (Gronum, 2012)?

Innovación de procesos
La innovación de procesos es el resultado de respuestas dicotómicas a la siguiente 

pregunta: ¿la empresa fue capaz de introducir lo siguiente: un nuevo medio de produc-
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ción de bienes o prestación de servicios; un nuevo método de logística, distribución o 
despacho de insumos, bienes o servicios; una nueva actividad de apoyo a la producción, 
como mantenimiento o sistemas de adquisición, contabilidad o TI; un método de pro-
ducción de bienes o prestación de servicios significativamente mejorado; un método 
significativamente mejorado para la logística, distribución o despacho de insumos, 
bienes o servicios; una actividad de apoyo a la producción significativamente mejo-
rada, como sistemas de mantenimiento o adquisiciones, contabilidad o informática 
(Gronum, 2012)?

2.2.2.	 Variables independientes

Redes de colaboración
Según Nieto y Santamaría (2007), las redes de colaboración se miden por cómo 

conectan a la empresa con los siguientes agentes o instituciones: universidades, provee-
dores, clientes, competidores, asociaciones industriales y consultores. Las variables son 
dicotómicas (SÍ o NO), según la conexión de estos actores con la empresa.

Capacidad de absorción
La capacidad de absorción se mide teniendo en cuenta las propuestas de Escribano 

et al. (2009). En este sentido, se proponen tres variables: gastos internos de investiga-
ción y desarrollo tecnológico; gastos relacionados con la formación para actividades de 
innovación; y si la compañía cuenta con un departamento de investigación y desarrollo. 
Todas las variables son dicotómicas (SÍ o NO).

Adquisición tecnológica
La adquisición tecnológica se mide según las propuestas de Escribano et al. 

(2009). Se definen tres variables: compras de activos de capital, compras de hardware 
y compras de software. Todas las variables tienen una transformación logarítmica.

2.2.3.	 Variables de control 
El tamaño de la empresa es una variable que se mide por el logaritmo del número 

total de empleados, según Caloghirou et al. (2004) y Schoenmakers y Duysters (2006), y 
la edad de la empresa se mide como el número de años (expresado en logaritmo) desde 
su fundación hasta la actualidad.

Método estadístico
Se utilizó el software AMOS versión 27 para realizar la ecuación estructural de 

covarianza de dos pasos para crear un modelo de estimación, de acorde a Medrano y 
Muñoz-Navarro (2017). En primer lugar, se estimó el modelo de medición cuando se 
determinó la relación entre los indicadores y el constructo latente mediante Análisis 
Factorial Confirmatorio (AFC). En segundo lugar, se realizó la estimación del modelo 
estructural, en el cual se obtuvieron las relaciones entre los constructos utilizando los 
coeficientes y el nivel de significancia estadística.

3.	 Resultados

3.1.	 Modelo de medición
Los datos de la investigación fueron analizados y presentados utilizando indica-

dores de confiabilidad y convergencia.
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En términos de confiabilidad, los valores de confiabilidad compuesta (CC) medi-
dos son superiores a 0,7, y todos ellos tienen valores de varianza media extraída (VME) 
superiores a 0,5. En cuanto a la multicolinealidad, se controla el factor de inflación de 
la varianza (FIV), con niveles menores a 5. Con base en los resultados de los indicadores 
de la Tabla 1, fue posible realizar el modelo estructural. Además, todos los valores de R2 
fueron aceptados en las variables endógenas, lo que indica el buen efecto del modelo de 
las empresas de baja tecnología. Finalmente, la Tabla 2 revela que todas las variables 
alcanzan validez discriminante, tomando en cuenta el Criterio de Fornell-Larcker (1981).

Tabla 1. Indicadores de fiabilidad y validez

Variable latente FC VME VIF R2

Redes de colaboración 0.847 0.535 1.082

Capacidad de absorción 0.792 0.574 1.307 0.520

Adquisición tecnológica 0.826 0.616 1.291

Innovación de producto 0.860 0.633 0.230

Proceso de innovación 0.882 0.561 0.434

Valores referenciales >0.7 >0.5 <5

FC, fiabilidad compuesta; VME, varianza media extraída; VIF, factor de inflación de la varianza. 
Fuente: Software SPSS y AMOS.

Tabla 2. Validez discriminante
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Redes de colaboración 0.731

Capacidad de absorción 0.089 0.757

Adquisición tecnológica 0.094 0.473 0.785

Innovación de producto 0.091 0.377 0.297 0.796

Proceso de innovación 0.097 0.368 0.324 0.332 0.749

Notas: Criterio de Fornell-Larcker: los valores diagonales (negrita) son la raíz cuadrada de la varianza compartida 
entre los constructos y sus medidas (VME). Para la validez discriminante, la raíz cuadrada del VME (negrita) es 
mayor que las correlaciones entre las otras variables latentes.

Fuente: Software AMOS.

3.2.	 Modelo estructural
Luego de verificar los modelos de medición, se estimó el modelo estructural.
La Tabla 3 presenta los coeficientes y valores p del modelo de investigación.
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Tabla 3. Resultados del modelo estructural

Hipótesis Relación Coeficiente de trayectoria Valor p
H1 CN -> ACAP 0.721*** 0.001

H2 ACAP -> ProdI 0.461*** 0.001

H3 ACAP -> ProcI 0.251*** 0.001

H4 TECH -> ProdI 0.201 * 0.060

H5 TECH ->ProcI 0.251*** 0.001

H6 ProcI ->ProdI 0.695*** 0.001

CN = Redes de colaboración; ACAP = capacidad de absorción; TECH = Adquisición tecnológica; ProdI = Innova-
ción de producto; ProcI = Innovación de procesos. 
Nota: n.s. = insignificante; * p ≤ 0.1; ** p ≤ 0.05, *** p ≤ 0.01, **** p ≤ 0.001. 
Fuente: Software AMOS.

Las variables de control se muestran en las Tablas 4 y 5.

Tabla 4. Variables de control para la innovación en producto 

  Coef. Val p
Tamaño de la empresa -0.137 0.006

Edad de la empresa 0.050 0.258

Fuente: Software AMOS.

Tabla 5. Variables de control para la innovación de procesos

  Coef. Val p
Tamaño de la empresa -0.085 0.030

Edad de la empresa -0.045 0.194

Fuente: Software AMOS.

Se puede observar que existe una relación pequeña, negativa y estadísticamen-
te significativa entre el tamaño de la empresa y la innovación. En otras palabras, las 
empresas pequeñas tienen más probabilidades de innovar. Estos resultados coinciden 
con Lin et al. (2019), quienes señalan que las pequeñas empresas están más capacitadas 
para desarrollar innovaciones porque son más flexibles e independientes.

El modelo también cumple con el índice de bondad de ajuste, según los siguientes 
indicadores: CMIN / df, GFI, TLI, CFI y RMSEA. Los valores obtenidos muestran el 
ajuste adecuado del modelo de investigación (Tabla 6) (Singla et al., 2018).

Tabla 6. Resumen de ajuste del modelo

Indicadores Modelo estructural
CMIN/DF 1.967

CFI 0.962

NFI 0.927

RFI 0.903

TLI 0.950

IFI 0.963

RMSEA 0.030

Fuente: Software AMOS.
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3.3.	 Análisis de la mediación
Cuando se analizó la capacidad de absorción, se tomaron ciertas medidas para 

confirmar si era una variable mediadora y qué tipo de efecto tenía. Hair et al. (2014) 
demuestran que la mediación está presente cuando una variable mediadora es capaz 
de absorber de alguna manera cualquier efecto que pueda tener una construcción 
exógena (en el caso de variables independientes) o endógena (en el caso de variables 
dependientes). La varianza explicada (VE) determina hasta qué punto el proceso de 
mediación explica la varianza de la variable dependiente. Si la VE es menor al 20 %, se 
puede concluir que no hay mediación, y una VE mayor al 20 % y menor al 80 % indica-
ría mediación parcial (Hair et al., 2016). Un VE de más del 80 % indica una mediación 
completa. El VCE es la relación entre el efecto indirecto (0,191) y el efecto total (0,306) 
para la capacidad de absorción entre redes de colaboración e innovación de producto 
y la relación entre el efecto indirecto (0,119) y el efecto total (0,296) para la capacidad 
de absorción. entre redes de colaboración e innovación de procesos, obteniendo 62 % 
y 40 %, respectivamente. Por tanto, la mediación parcial de la capacidad absorbente 
está presente para ambas relaciones.

Tabla 7. Prueba de mediación

Hipótesis Influencia
Efecto 
directo

(valor p)

Efecto 
indirecto
(valor p)

Efecto 
total

VC 
(%)

Interpretación

H7a
CN>ACAP> 
ProdI

0.115**

(0.014)

0.191**

(0.014)

0.306**

(0.014)
62 % Mediación parcial

H7b
CN>ACAP> 
ProcI

0.177 ***

(0.001)

0.119***

(0.001)

0.296***

(0.001)
40 % Mediación parcial

Nota: VC = varianza considerada; n.s. = insignificante; * p ≤ 0,1; ** p ≤ 0.05, *** p ≤ 0.01, **** p ≤ 0.001 significativo. VAF> 
80 % indica mediación total, 20 % ≤ VAF ≤ 80 % indica mediación parcial y VAF <20 % indica que no hay mediación. 
Fuente: software SMART PLS, cálculos de los autores.

4.	 Discusión y conclusiones
Este estudio aporta a la literatura sobre innovación que establece que las empre-

sas vinculadas a redes de colaboración obtienen conocimiento a través de ellas, apli-
cando el enfoque de innovación abierta inbound; este conocimiento, procesado a través 
de la capacidad de absorción de la empresa, mejorará su capacidad de innovación. Los 
resultados muestran que las redes de colaboración están relacionadas con la capacidad 
de absorción en empresas de tecnología baja y media-baja; los resultados obtenidos 
coinciden con los de Tsai (2001) y Hurmelinna-Laukkanen et al. (2012).

La literatura reconoce que la capacidad de absorción es uno de los determinantes 
de la innovación de productos. La identificación de la información externa y su proceso 
de asimilación logrado a través de la capacidad de absorción permiten a la empresa 
estar mejor capacitada para introducir nuevos productos en el mercado, adaptándose 
a las demandas de sus clientes. Este resultado coincide con los hallazgos de Murovec 
y Prodan (2008) y Martinez-Senra et al. (2015), quienes encontraron que las empresas 
con niveles más altos de capacidad de absorción son más capaces de desarrollar inno-
vaciones de productos.

Numerosos estudios encuentran que las empresas desarrollan innovaciones en 
procesos a través de la adquisición de maquinaria y equipos, pero también es necesa-
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rio mencionar que el desarrollo de la capacidad de absorción permitirá a la empresa 
asimilar el conocimiento externo que proviene de proveedores, consultores, universida-
des y centros de investigación, lo que hará que la empresa desarrolle su capacidad de 
innovación y, por tanto, innovaciones de procesos. Estos resultados concuerdan con los 
obtenidos por Murovec y Prodan (2008) y Del Carpio y Miralles (2018), quienes encon-
traron que las empresas que desarrollan capacidad de absorción son más capaces de 
implementar innovaciones de proceso.

Las empresas de manufactura de baja o media-baja tecnología que invierten en 
maquinaria, hardware y software son más capaces de realizar innovaciones de produc-
to, aunque, en gran medida, estas adquisiciones tecnológicas llevan a las empresas a 
realizar innovación de procesos y esta favorece la innovación de productos. Los resulta-
dos obtenidos coinciden con los de Vaona y Pianta (2008), Goedhuys y Veugelers (2012) 
y Pellegrino et al. (2012). En otras palabras, existe una relación positiva entre la adqui-
sición de maquinaria, hardware y software y la innovación en productos y procesos.

Asimismo, las empresas de baja y media-baja intensidad tecnológica realizan inno-
vaciones de producto con el fin de mantener o incrementar su posición en el mercado 
o tener clientes más satisfechos, mientras que realizan innovaciones de proceso para 
reducir sus costos operativos o ser más eficientes, lo que permite que estas empresas 
sean más capaces de desarrollar innovaciones en productos. Estos resultados coinciden 
con los obtenidos por Gunday et al. (2011) y Roldan y Bastos (2019).

En cuanto al papel mediador de la capacidad de absorción en la relación entre 
redes de colaboración e innovación tecnológica, en este estudio, la capacidad de absor-
ción media parcialmente; sin embargo, esta mediación parcial se encuentra en niveles 
altos, cercanos a la mediación total, lo que coincide con los hallazgos de Tsai (2001) y 
Kostopoulos et al. (2011). La excepción es que, en estos estudios, la variable dependien-
te es la capacidad de innovación. En tanto, en el caso de la innovación de procesos, el 
papel mediador de la capacidad de absorción es solo parcial.

En cuanto a las variables de control, el tamaño de la empresa tiene una relación 
negativa y estadísticamente significativa con la innovación de productos. Este resultado 
parece contradecir a Tsai (2001), quien encontró que las grandes empresas tienen más 
recursos para realizar más innovaciones, pero, por otro lado, concuerda con Laforet 
(2008), quien indica que las pequeñas empresas de baja tecnología son más creativas 
al introducir nuevos productos en el mercado.

Se ha verificado empíricamente que las empresas de manufactura de baja tecno-
logía, que participaron en la encuesta de innovación en 2015 y se conectaron con redes 
de mercado, tenían más probabilidades de desarrollar innovaciones de productos y 
procesos. Como empresas conectadas con redes institucionales, era más probable que 
desarrollaran innovaciones en los procesos.

Esta investigación ha contribuido a la literatura sobre innovación tecnológica rea-
lizada por empresas de baja y media-baja tecnología en una economía emergente —en 
este caso, Perú— analizando cómo estas empresas se conectan con redes de mercado e 
institucionales para poder desarrollar innovaciones tecnologías.

Los resultados de este estudio permiten identificar algunas implicaciones prácticas. 
Los gerentes de empresas de baja tecnología deben fortalecer las conexiones con clientes, 
proveedores y competidores y, al mismo tiempo, con universidades e institutos de inves-
tigación con la intención de desarrollar un mayor número de innovaciones tecnológicas.

Este estudio no está exento de limitaciones, que son las siguientes:
La primera limitación se refiere a cómo ha utilizado la base de datos que se 

obtuvo de la encuesta nacional de innovación de la industria manufacturera en Perú 
de 2015. Como estudio transversal, enfrenta dos problemas: el sesgo generado por el 
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hecho de que una sola persona de la firma respondió a los cuestionarios y el hecho 
de que este tipo de estudio no permite establecer una relación causal entre construc-
tos (Rindfleisch et al., 2008). Se sugiere que se realicen estudios longitudinales. Otra 
opción serían los estudios comparativos utilizando las encuestas de innovación reali-
zadas en otros países de América Latina.

La segunda limitación tiene que ver con cómo se han medido los constructos de 
las redes institucionales y de mercado; estos constructos reflejan conexiones con clien-
tes, proveedores o competidores e institutos de investigación públicos o privados. Se 
sugiere que se realicen estudios que identifiquen conexiones específicas, por ejemplo, 
conexiones con clientes, proveedores o universidades, y cómo estas relaciones favore-
cen individualmente el desarrollo de innovaciones de productos o procesos.
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Resumen

El perfil directivo con enfoque de género ha sido estudiado tomando en cuenta las características sociodemográficas de las 
mujeres, analizando las competencias y habilidades o desde un enfoque de orientación emprendedora; sin embargo escasos 
estudios han profundizado en la explicación de constructos que condicionan el perfil directivo femenino como son el capital 
humano y el capital social; menos aún se explica la relación de este perfil con variables como la orientación al mercado y 
el desempeño organizacional. Por ello el objetivo de este artículo es desarrollar y validar un instrumento de medición que 
explique la relación entre estas tres variables. Con este fin se usaron métodos cuantitativos a través de un estudio no expe-
rimental, se aplicó una encuesta de escala Likert con 41 reactivos a 190 mujeres gerentes y/o propietarias de la industria 
hotelera en las ciudades de Sucre y Potosí en el sur de Bolivia; los datos fueron procesados a través de un análisis factorial 
exploratorio y un análisis de fiabilidad en software SPSS versión 22. Los resultados obtenidos demostraron la validez teóri-
ca y empírica del instrumento; así se obtuvo un instrumento adecuado para obtener información sobre las tres variables y 
se validó la relación entre el perfil directivo femenino, la orientación al mercado y el desempeño organizacional.

Abstract

The management profile with a gender perspective has been studied considering the sociodemographic characteristics of 
women, analyzing the competences and abilities or from an entrepreneurial orientation approach; however, few studies have 
delved into the explanation of constructs that condition the female managerial profile, such as human capital and social 
capital. Even less is explained the relationship of this profile with variables such as market orientation and organizational 
performance. For this reason, this paper aims to demonstrate the results of the development and validation of an instrument 
for measuring the relationship of three variables. For this purpose, a quantitative methodology was used, through a non-ex-
perimental design, a census of 190 female managers was carried out in hotel companies in the cities of Sucre and Potosí in 
southern Bolivia.  A Likert scale survey was applied with 41 items; the data were processed through an exploratory factor 
analysis and a reliability analysis in SPSS version 22 software. The results obtained demonstrated the theoretical and empiri-
cal validity of the instrument; In this way, an adequate instrument was obtained to get information on the three variables and 
the relationship between the female management profile, market orientation and organizational performance was validated.
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1.	 Introducción
Son pocos los estudios que tratan sobre el perfil directivo con enfoque de géne-

ro, algunos toman atención prioritaria en las características sociodemográficas de las 
mujeres (Morales, 2011; Matteo, 2012) en otras investigaciones se analiza el perfil en 
base a las competencias natas y a las adquiridas (Echeverri, 2015; Torrejón, 2016) tam-
bién se plantea que el perfil directivo depende de condiciones internas y externas a las 
que se enfrentan las mujeres que desarrollan sus empresas (Álvarez et al., 2017). Otros 
autores señalan que está condicionado por la orientación emprendedora y que para 
lograr éxito en los emprendimientos es importante fortalecer la capacitación gerencial 
en las mujeres (Veciana et al., 2005; Sánchez et al., 2021).

Los directivos moldean y dan forma a la orientación al mercado y por ende ese 
perfil repercute en los rendimientos de la empresa; en este sentido la relación entre la 
orientación al mercado y el perfil de las directivas es directa (Behrens & Patzelt, 2016; 
Berkhout et al., 2016). La orientación al mercado se considera un activo complementa-
rio que contribuye a mejorar el desempeño de la empresa (Flores et al., 2016; Lomberg 
et al., 2017; McKelvie et al., 2018). Pero además el perfil de los directivos tiene una 
relación directa y positiva con el desempeño organizacional (Alsos & Ljunggren, 2017; 
Baù et al., 2017).

Este estudio tiene como objetivo la validación de un instrumento de medición de 
la relación de las tres variables: el perfil directivo femenino, la orientación al mercado 
y el desempeño organizacional. Para tal efecto, se realizó la validación estadística de 
un instrumento aplicado a mujeres gerentes en la industria hotelera en dos ciudades 
patrimoniales del sur de Bolivia.

El artículo inicia con la definición de cada una de las variables analizadas y la 
descripción de sus respectivas dimensiones, se muestra brevemente la información 
sobre estudios teóricos previos que sustentan las relaciones estudiadas; luego se pre-
senta la estrategia metodológica, los resultados del estudio, la discusión y finalmente 
las conclusiones.

1.1.	 Perfil directivo femenino
El capital humano y el capital social influyen en el perfil directivo femenino ya 

que coadyuvan en el logro de la autonomía e independencia de las mujeres (Veciana et 
al., 2005; Lojpur et al., 2015; Bizri, 2017; Orlandini, 2020) y contribuyen al desempeño 
organizacional. Otros estudios como el de Medina et al. (2021) afirman que no existen 
efectos positivos sobre los resultados organizativos si se toma en cuenta la utilización 
de configuraciones de prácticas en la gestión del capital humano, sus afirmaciones se 
basan en el modelo de Lepak y Snell.

En este estudio no se considera la gestión del capital humano sino el desarrollo de 
este por las mujeres directivas; en este sentido, autores como Alsos y Ljunggren (2017) 
señalan que existe una brecha de género en el uso de estos capitales: las mujeres tienen 
mayor aversión al riesgo, hacen un uso intenso del capital social y desarrollan menos 
su capital humano.

El capital humano se entiende como la experiencia general y específica que se 
almacena y puede usarse de acuerdo al grado de instrucción (Morales & Pineda, 2015; 
Huggins et al., 2017; Lu & Herremans, 2019), la escala de medición usada para el 
capital humano tiene su base en los estudios de Millán et al. (2014). Como el capital 
humano se adquiere es importante tomar en cuenta el aprendizaje en su análisis; éste 
entendido como el conjunto de estrategias que se utilizan para actualizar o mejorar la 
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experiencia tanto general como específica (Arias et al., 2014) La escala de medición 
utilizada para medir el aprendizaje es de Gómez et al. (2015).

El capital social se considera un activo que junto al capital físico, humano y 
natural, coadyuvan para un desarrollo económico sostenible (Aedo et al., 2020); desde 
el punto de vista de la empresa, el capital social se considera una red de relaciones 
que benefician el desarrollo de las organizaciones (Ventura & Quero, 2012; Aldana & 
Bernal, 2019); su influencia en el perfil directivo femenino tiene que ver con el rol fami-
liar y la administración del hogar debido a la carga que representa para las mujeres el 
cuidado de los hijos, lo que se conoce como capital social vinculante y con el desarrollo 
de alianzas y redes que motiven e incentiven el desarrollo de las organizaciones dirigi-
das por las mujeres, el llamado capital social que tiende puentes (Liñán & Santos, 2006; 
De la Mora et al., 2020).

Para la medición de capital social se han tomado en cuenta la combinación de dos 
escalas; una utilizada por Liñan y Santos (2006) y la otra escala desarrollada por Kantis 
et al. (2001), se han hecho adecuaciones en relación al contexto del objeto de estudio.

1.2.	 Orientación al mercado
Los estudios de Narver y Slater (1990), por un lado, y Jaworski y Kohli (1993), por 

otro, se consideran los primeros en definir la orientación al mercado; desde los años 
90 es una nueva forma de desarrollo organizativo mediante la cual las estrategias se 
orientan a satisfacer las necesidades y los gustos de los clientes. Según Jaworski y Kohli 
(1993) el paradigma de la orientación al mercado tiene su base en el supuesto de que 
las firmas ganan y sostienen una ventaja competitiva si conocen las necesidades cam-
biantes del mercado. Su definición está integrada por tres constructos: la orientación 
al cliente, la orientación al competidor y la coordinación interfuncional. 

El estudio de la relación entre el perfil directivo femenino y la orientación al mer-
cado es escaso; existen tres enfoques de relacionamiento, los primeros que datan de los 
años 80 afirman que la dirección requiere de un perfil con intenciones de dar respues-
ta a las necesidades de los consumidores como antecedente para que la empresa esté 
orientada al mercado (Hambrick & Mason, 1984; Webster, 1988).

El segundo enfoque explica que la orientación al mercado requiere de un perfil 
con menor grado de aversión al riesgo ante cambios en las necesidades de los consu-
midores (Narver & Slater, 1990; Jaworski & Kohli, 1993).

Un tercer enfoque es el que estudia las actuaciones de la empresa en función a 
un perfil que usa las experiencias que se obtienen de actuaciones anteriores. Las per-
cepciones que la dirección tenga sobre la importancia de determinados factores que 
generen ventajas sostenibles son determinantes del grado de orientación al mercado 
(Bucktowar et al., 2015; Berkhout et al., 2016; Behrens & Patzelt, 2016). Los tres enfo-
ques comentados anteriormente evidencian una relación positiva entre el perfil direc-
tivo y la orientación al mercado.

Para la medición de la orientación al mercado existen dos escalas ya validadas: 1) 
La de Narver y Slater (1990) que es conocida como MKTOR y mide el grado de orien-
tación al consumidor, el grado de capacidad de relación con el mercado y su capacidad 
de innovación y 2) La escala de medición de Kohli y Jaworski (1990) que se denomina 
MARKOR basada en un enfoque comportamental o conductal, que mide la generación 
de inteligencia o información, la difusión y diseminación de la información y la capaci-
dad de respuesta de la organización. En el caso de este estudio se usa una combinación 
adecuada de ambas escalas.
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1.3.	 Desempeño organizacional
El desempeño organizacional se entiende como el crecimiento financiero de las 

empresas medido a través de indicadores como el retorno sobre la inversión, activos y 
utilidades de periodo; puede definirse tomando en cuenta el volumen de ventas y par-
ticipación en el mercado (Bucktowar et al., 2015; McKelvie et al., 2018; Medina et al., 
2021) también es medido a través de la percepción del directivo sobre el crecimiento 
integral de la empresa (Ospina & Pérez, 2013; Ynzunza & Izar, 2013; Flores et al., 2016).

Los estudios sobre la relación entre el desempeño organizacional y el perfil direc-
tivo femenino se dividen en dos grupos: aquellos que toman en cuenta el perfil basado 
en la orientación emprendedora de manera genérica y aquellos específicos que toman 
en cuenta a las mujeres como directivas o como dueñas de las empresas.

Los primeros toman en cuenta el concepto de orientación emprendedora enten-
dido como el papel que tiene el dueño/directivo como principal actor en la empresa ya 
que generalmente es el fundador de la misma, conoce los procesos organizacionales 
y están a cargo de todas las actividades rutinarias (Morris et al., 2006; Wiklund et al., 
2011). Estos estudios, a su vez se separan en dos corrientes: aquellos que indican que 
la relación no es significativa y que se basan en indicadores financieros como el ROE 
(Shrader et al., 1997; Lee & Tsang, 2001; Carter et al., 2003; Darmadi, 2013) y aquellos 
que han encontrado una relación altamente significativa usan indicadores como creci-
miento en ventas, empleo y productividad (Smith et al., 2006; Flabbi et al., 2014). 

Entre los segundos están los estudios de Alsos y Ljunggren (2017) y Baù et al. 
(2017) que incorporan la variable edad y experiencia en la carrera profesional como un 
determinante del desempeño organizacional haciendo notar que las mujeres a menudo 
se involucran mucho más en sus carreras después del periodo del fin de la maternidad 
y cuando se ha adquirido experiencia de trabajo con lo cual aumenta la autoconfianza 
y se fomenta el crecimiento de la empresa.

Para medir el desempeño organizacional la escala utilizada toma en cuenta la per-
cepción de la empresaria sobre el crecimiento del nivel de ventas, ganancias y rentabili-
dad (Khedhaouria et al., 2015); la percepción sobre la gestión del medio ambiente con 
el fin de reducir costes y en el mediano plazo conseguir aumentar su valor financiero 
(Hobson & Essex, 2001) y la percepción sobre la inversión en actividades de respon-
sabilidad social empresarial que provocan el aumento del valor y la rentabilidad de la 
empresa (Kang, 2010).

2.	 Materiales y método 
La metodología aplicada es de enfoque cuantitativo, diseño no experimental, y se 

consideró como población a todas las mujeres gerentes y/o propietarias en la industria 
hotelera, constituyendo una población de 85 % del total de negocios hoteleros existen-
tes en dos ciudades del sur de Bolivia: Sucre y Potosí. Para el estudio se censó a 190 
mujeres que aceptaron participar voluntariamente en la aplicación de la encuesta.

El instrumento está estructurado en una primera parte; que indaga sobre datos 
generales de la empresa hotelera como cambios en los ingresos por los servicios, 
número de empleados, antigüedad del hotel, número de camas y promedio de camas 
ocupadas por mes.

Una segunda parte recoge información sobre la empresaria como edad, años de 
experiencia general, años de experiencia específica, nivel de formación, estado civil, 
número de hijos, miembros de su familia, aporte compartido al ingreso familiar.
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La tercera parte mide las tres variables del estudio a través de una escala likert de 
5 puntos, 1 = “totalmente en desacuerdo” a 5 = “totalmente en acuerdo” donde el valor 
3 es interpretado como punto neutral.

La validación del instrumento se llevó a cabo en tres etapas: la primera etapa está 
relacionada con la prueba piloto en la cual se aplicaron 50 encuestas sin ningún pro-
blema de comprensión en las preguntas. La segunda etapa fue exploratoria y en ella 
se determinó la sustentabilidad de la estructura factorial de los ítems que constituyen 
las tres variables estudiadas: perfil directivo femenino, orientación al mercado y des-
empeño organizacional. Para ello se realizó un análisis de validez de constructo (aná-
lisis factorial exploratorio), utilizando el método de componente principal y rotación 
varimax, bajo el supuesto de que los factores del instrumento son independientes y las 
distribuciones son normales (Hair et al., 1999; De la Fuente, 2011).

Una vez determinada la estructura factorial del instrumento, se procedió al cál-
culo de la fiabilidad de la escala, en general y por cada uno de los factores resultantes. 
Dicha confiabilidad se estableció mediante el estadístico Alfa de Cronbach (α).

Para tener acceso a la información se visitó cada uno de los negocios hoteleros 
incluidos en el estudio, se solicitó el consentimiento para administrar el cuestionario y 
se garantizó la confidencialidad y privacidad de los datos e información proporciona-
da. El trabajo de campo se desarrolló desde diciembre de 2017 a julio de 2018.

Para el análisis estadístico se creó una base de datos en el programa IBM SPSS 
(versión 22), el cual fue utilizado para el análisis factorial exploratorio y el cálculo de 
los coeficientes de fiabilidad.

3.	 Resultados

3.1.	 Validez de contenido
El cuestionario fue presentado a dos profesionales expertos con la finalidad de 

recolectar sugerencias acerca de la redacción de los ítems. Considerando las reco-
mendaciones respectivas se procedió a realizar cambios en algunos ítems respecto a 
la forma de expresión y además a disminuir algunos reactivos. El número total del 
cuestionario original fue de 78 ítems luego se redujeron a 41 de acuerdo con la validez 
de contenido: 14 ítems para medir el perfil directivo femenino; 12 ítems para medir la 
orientación al mercado y 15 ítems para medir el desempeño organizacional. Los ítems 
definitivos se presentan en la tabla 1.

Tabla 1. Ítems del instrumento

Código Ítems

PF1
Mis destrezas contribuyen al desarrollo de nuevas oportunidades de mercado 
del servicio que brinda mi hotel

PF2 Mis destrezas afectan positiva y directamente a la satisfacción del cliente

PF3
Mis destrezas y habilidades permiten una mejor respuesta a las nuevas deman-
das de los clientes

PF4
Poseo habilidades y destrezas que se han adaptado a las necesidades particula-
res de la empresa

PF5
Si no tengo conocimiento de algún aspecto relativo a mis funciones no dudo en 
recibir capacitación al respecto

PF6 Con frecuencia propongo nuevas ideas e introduzco novedades en mi trabajo
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Código Ítems
PF7 Exploro continuamente el ambiente para ganar nuevas perspectivas

PF8 Animo a mi equipo de trabaja para que cuestionen la forma de hacer las cosas

PF9
Modifico estrategias y objetivos rápidamente de acuerdo con lo que hace la com-
petencia

PF10 Integro nuevos conocimientos adquiridos de la competencia

PF11
El apoyo moral de mis familiares (padres, hermanos, pareja) me impulsa a des-
empeñarme bien en mi puesto dentro de la empresa

PF12
Recibo apoyo para reducir mi carga familiar (cuidado de los niños y actividades 
domésticas) y cumplir mejor con mis funciones en la empresa

PF13 Recibo apoyo de ONG para desarrollar mi empresa

PF14 Recibo apoyo del Estado para desarrollar mi empresa

OM1 Mis acciones en la empresa ponen énfasis en la satisfacción de los clientes

OM2 Hago mucho esfuerzo en comprender las necesidades de los clientes

OM3 Frecuentemente mido la satisfacción de los clientes

OM4 Mi trabajo se basa en un fuerte compromiso con los clientes

OM5 Respondemos rápidamente a las acciones de la competencia

OM6 Comparto la información estratégica de la competencia en mi empresa

OM7 Analizo las fortalezas y estrategias de la competencia

OM8 Mi equipo de trabajo conoce la información del mercado

OM9 Mi hotel tiene ventajas competitivas con respecto a la competencia

OM10
En la empresa compartimos la información de los clientes entre los distintos 
departamentos

OM11 Los distintos departamentos se comunican constantemente

OM12 Todos los departamentos contribuyen a incrementar el valor a los clientes

DO1
Nuestras ganancias de las ventas del servicio han sido muy buenos en los últi-
mos tres años

DO2
Nuestras ganancias han tenido un incrementado considerable respecto al año 
anterior

DO3 Tenemos cambios en los márgenes de ganancia respecto al año anterior

DO4 Nuestra rentabilidad ha sido mejor que el año pasado

DO5
Nuestro retorno de inversiones el año pasado ha sido mayor comparado con la 
de nuestra principal competencia

DO6
Nuestra ganancia el año pasado ha sido mejor comparada con la de nuestra 
principal competencia

DO7
Nuestra participación de mercado el año pasado ha sido mejor comparada con 
la de nuestra principal competencia

DO8
Nuestras ventas del año pasado han mejorado comparadas con las de nuestra 
principal competencia

DO9 Los productos que se usan para brindar el servicio son ecológicos

DO10 Hacemos un manejo adecuado de los residuos sólidos

DO11 Tenemos prácticas de ahorro de agua y energía

DO12 Al cliente se le facilita la colaboración ambiental dentro del establecimiento
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Código Ítems
DO13 Tenemos procedimientos formales y explícitos de donación hacia la comunidad

DO14 Tenemos políticas contra la discriminación e igualdad de oportunidades

DO15 Tenemos alianzas con organizaciones sociales

3.2.	 Validez de constructo
Posteriormente, con el propósito de verificar la validez de constructo (estructura 

factorial) del instrumento, se realizó un análisis factorial exploratorio con el método 
de componente principal y rotación varimax; luego se analizaron los resultados de las 
pruebas de adecuación de los datos para este tipo de análisis, obteniéndose los resulta-
dos que se muestran en la tabla 2.

Tabla 2. Prueba de esfericidad de Bartlett Medida y Kaiser-Meyer-Olkin  
de adecuación de muestreo

Detalle
Perfil 

femenino
Orientación 
al mercado

Desempeño 
organizacional

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuación 
de muestreo

0,830 0,840 0,886

Prueba de esfericidad 
de Bartlett

Aprox.  
Chicuadrado

1654,437 1382,958 2740,936

Gl 91 66 105

Sig. ,000 ,000 ,000

Para la variable perfil femenino se tiene un índice Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 
de 0,830; una prueba de esfericidad de Bartlett significativa (X2 = 1654,437; gl = 91; 
p <0,001); para la variable orientación al mercado los indicadores fueron Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) de 0,840, una prueba de esfericidad de Bartlett significativa (X2 = 
1382,958; gl = 66; p <0,001) y finalmente para la variable desempeño organizacional el 
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) de 0,886, una prueba de esfericidad de Bartlett significativa 
(X2 = 2740,936; gl = 105; p <0,001). En todos los casos los KMO fueron mayores a 0,8, 
esto representa una validez buena del instrumento (Hair et al., 1999). (Tabla 2).

Tomando el criterio Kaiser-Guttman (Eigenvalues > 1) para la inclusión de facto-
res en la solución factorial, y en el caso de los ítems que representaran cargas factoria-
les ≥ 0,30 (Tabla 3) tomando en cuenta las dimensiones de las tres variables estudiadas 
se obtuvo como resultado una solución integrada por nueve factores que explican más 
del 60 % de la varianza (Tabla 4).
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Tabla 3. Matriz de factor rotado y valor de comunalidades (h2)

  Factor  
  1 2 3 4 5 6 7 8 9 h

PF1 .757         .646

PF2 .820         .716

PF3 .855         .783

PF4 .674         .571

PF5 .587         .477

PF6 .706         .621

PF7 .804         .722

PF8 .643         .513

PF9 .797         .657

PF10 .826         .708

PF11 .315         .328

PF12 .339         .378

PF13 .980         .999

PF14 .830         .729

OM1 .729         .556

OM2         .716         .560

OM3         .666         .577

OM4         .876         .798

OM5           .730       .646

OM6           .794       .680

OM7           .816       .798

OM8       .624           .486

OM9       .438           .508

OM10       .736           .582

OM11       .880           .801

OM12       .887           .839

DO1             .815     .709

DO2             .927     .895

DO3             .803     .708

DO4             .891     .822

DO5                 .533 .867

DO6                 .611 .927

DO7                 .642 .946

DO8                 .582 .862

DO9               .754   .601

DO10               .792
	

.663

DO11               .749   .596

DO12               .723   .575
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Factor  
1 2 3 4 5 6 7 8 9 h

DO13               .639   .429

DO14               .565   .329

DO15               .645   .493

Tabla 4. Varianza total explicada

Perfil directivo femenino

Factor

Autovalores iniciales
Sumas de extracción 
de cargas al cuadrado

Sumas de rotación de 
cargas al cuadrado

To
ta

l

 %
 d

e 
va

ri
an

za

 %
 a

cu
m

u
la

d
o

To
ta

l

 %
 d

e 
va

ri
an

za

 %
 a

cu
m

u
la

d
o

To
ta

l

 %
 d

e 
va

ri
an

za

 %
 a

cu
m

u
la

d
o

1 5.968 42.626 42.626 3.924 28.026 28.026 5.007 35.761 35.761

2 1.839 13.135 55.761 2.975 21.249 49.276 1.892 13.514 49.276

3 1.513 10.807 66.568 1.394 9.955 60.338 1.793 12.810 60.338

Orientación al mercado

Factor

Autovalores iniciales
Sumas de extracción 
de cargas al cuadrado

Sumas de rotación de 
cargas al cuadrado

To
ta

l

 %
 d

e 
va

ri
an

za

 %
 a

cu
m

u
la

d
o

To
ta

l

 %
 d

e 
va

ri
an
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 %
 a

cu
m

u
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d
o

To
ta

l

 %
 d

e 
va

ri
an

za

 %
 a

cu
m

u
la

d
o

4 5.365 44.710 44.710 4.990 41.583 41.583 2.882 24.021 24.021

5 2.059 17.155 61.866 1.753 14.608 56.191 2.584 21.531 45.551

6 1.351 11.258 73.124 1.089 9.076 65.266 2.366 19.715 65.266

Desempeño organizacional

Factor

Autovalores iniciales
Sumas de extracción 
de cargas al cuadrado

Sumas de rotación de 
cargas al cuadrado

To
ta

l

 %
 d

e 
va

ri
an

za

 %
 a

cu
m

u
la

d
o

To
ta

l

 %
 d

e 
va

ri
an

za

 %
 a

cu
m

u
la

d
o

To
ta

l

 %
 d

e 
va

ri
an

za

 %
 a

cu
m

u
la

d
o

7 7.485 49.897 49.897 6.881 45.876 45.876 5.155 34.367 34.367

8 2.949 19.661 69.558 2.811 18.738 64.614 3.698 24.653 59.020

9 1.076 7.173 76.731 .731 4.874 69.488 1.570 10.469 69.488



Retos, 11(22), 2021 
© 2021, Universidad Politécnica Salesiana del Ecuador

ISSN impreso: 1390-6291; ISSN electrónico: 1390-8618

342

3.3.	 Confiabilidad del instrumento
Se realizó el análisis de confiabilidad a través del cálculo del Alfa de Cronbach, el 

resultado es de 0,93 para la escala en general, lo cual se interpreta como instrumento 
de consistencia interna aceptable. Los resultados para cada uno de los factores también 
evidencian la confiabilidad del instrumento (ver Tabla 5).

Tabla 5. Coeficiente de fiabilidad por cada factor y la escala en general

Variables
N° de 

elementos
Alfa de 

Cronbach
rho_A

Fiabilidad 
compuesta

Varianza 
extraída 
media 
(AVE)

Perfil femenino 14 0,88 0.889 0.887 0.613

Orientación al mercado 12 0,86 0.863 0.861 0.608

Desempeño organizacional 15 0,86 0.859 0.858 0.548

Escala total 41 0.93

Con base en los resultados del análisis exploratorio previo, se construyó el modelo 
de medición teórico de la relación de las tres variables consideradas, constituyéndose 
cada una el factor de primer orden con sus dimensiones correspondientes (ver Figura 1).

Figura 1. Modelo teórico de medición resultado de la validación del instrumento

Para terminar la validación del instrumento, a través de un análisis concluyente 
se obtuvieron los indicadores de bondad de ajuste del modelo (Tabla 6).
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Tabla 6. Indicadores de bondad de ajuste

Índices Modelo saturado Modelo estimado
SRMR 0.067 0.067

Chi-cuadrado 360.338 360.338

NFI 0.789 0.789

En la tabla 6 se presenta la prueba de Residuos Medios Estandarizados RME 
(Standardized Root Mean Square Residual, SRMSR) muestra que el ajuste es óptimo 
con un valor de 0.067 menor a 0.08; el Índice de Ajuste Normado IAN (Normed Fit 
Index, NFI) con un valor bajo propio de muestras pequeñas (Ullman, 2006).

4.	 Conclusiones y discusión
En cuanto a la validez de constructo y la consistencia interna, las preguntas o 

ítems muestran un poder discriminatorio adecuado para ser utilizados en poblaciones 
similares. Se observa, en el caso de las variables de orientación al mercado y desempe-
ño organizacional, un agrupamiento de ítems próxima a las escalas planteadas teórica-
mente para orientación al mercado de Narver y Slater, (1990) y Jaworski y Kohli (1993) 
y de desempeño organizacional de Hobson y Essex (2001), Kang (2010) y Khedhaouria 
et al. (2015).

La orientación al mercado se mide a través de tres factores: orientación al cliente, 
orientación a la competencia y coordinación interfuncional los cuales explican el 65,27 % 
de la varianza resultado del proceso de extracción por el método de componente principal.

Para el desempeño organizacional, la escala resultante incluye tres factores: des-
empeño económico por venta de servicios, desempeño económico comparado y desem-
peño social y ambiental, estos factores explican el 69,48 %.

En el caso de la variable perfil femenino, se ha construido una estructura nueva 
basada en tres pilares teóricos: capital humano adecuando la escala de Millán et al. 
(2014); estilos de aprendizaje basados en la escala de Gómez et al. (2015) y capital 
social adecuando la escala de Liñán y Santos (2006) y Kantis et al. (2001), el análisis 
factorial indica que estos tres factores explican el 60,34 % de la varianza total.

Los valores obtenidos tanto de validez de contenido como de validez de constructo 
y fiabilidad interna revelan que el instrumento cumple con los requisitos mínimos de 
las pruebas estadísticas aplicadas; es decir, es válido y confiable.

Se cuenta con una estructura factorial consistente con ítems que miden adecua-
damente las tres variables para muestras pequeñas. 

Se aporta teórica y empíricamente con el desarrollo de un instrumento que mide 
la relación del perfil directivo, la orientación al mercado y el desempeño organizacional 
con enfoque de género.

Las implicaciones prácticas de los resultados de este estudio están referidas a: 1) 
La aplicación del instrumento y su análisis para medir la relación de las tres variables 
estudiadas en cualquier otro contexto empresarial. 2) Medición del perfil directivo 
femenino tomando en cuenta no sólo las variables sociodemográficas que determinan 
su caracterización sino analizando el capital social y el capital humano. 3) Generar 
información que permita mejorar la gestión de las empresas dirigidas por mujeres.

Las nuevas líneas de investigación que se pudieran establecer en función a los 
hallazgos de este trabajo pueden estar enfocadas a la aplicación del instrumento para 
obtener estudios concluyentes respecto a la comparación entre el perfil directivo feme-
nino y el masculino tomando en cuenta la relación con la orientación al mercado y el 
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desempeño organizacional, también se abre la posibilidad de estudiar la relación de las 
tres variables en otras industrias además de la hotelera. 
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Resumen

En el campo de la salud pública existe la necesidad de alcanzar nuevos logros y realizar mejoras en el cuidado de las per-
sonas, no solo para aumentar la satisfacción de los usuarios, sino también para aumentar la satisfacción de los propios 
trabajadores, con respecto a su productividad como empleados de instituciones de salud pública. La mejora en ámbitos 
del comportamiento organizacional, puede afectar y beneficiar la productividad de funcionarios del área de la salud, in-
cluyendo una reducción en los índices de ausentismo y mejoras en la calidad de atención otorgada a los usuarios. Esta in-
vestigación analizó un hospital de alta complejidad, con el objetivo de determinar si existe una relación de la satisfacción 
laboral y la confianza interpersonal con el clima organizacional. El estudio es transversal y correlacional. El instrumento 
de medición es una encuesta que consta de cuatro cuestionarios, la muestra quedó conformada por 344 funcionarios. Se 
aplicaron modelos de ecuaciones estructurales y se generaron dos modelos: modelo original (Clima organizacional = β1* 
Satisf. Laboral + β2* Conf. Interpersonal + Error) y modelo alternativo (Clima Organizacional = β1* Satisfacción Laboral 
+ Error). Se concluye que la satisfacción laboral tiene una relación positiva y estadísticamente significativa sobre el clima 
organizacional, aquí se privilegian la satisfacción con el grupo de trabajo y la oportunidad de desarrollo. La percepción 
de confianza interpersonal no fue estadísticamente relevante en el contexto estudiado.

Abstract

In the field of public health there is a need to reach new achievements and make improvements in the care of people, not 
only to increase the satisfaction of users, but also to increase the satisfaction of the workers themselves, on the productivity 
of employees of public health institutions. The improvement in areas of organizational behavior can affect and benefit the 
productivity of health care employees, including a reduction in absenteeism rates and improvements in the quality of care 
provided to users. The present study analyzed a high complexity hospital, with the objective of determining if there is a rela-
tionship between job satisfaction and interpersonal trust and organizational climate. The study is cross-sectional and cor-
relational. The measurement instrument is a survey consisting of 4 questionnaires, the sample consisted of 344 employees. 
Structural equation models were applied and two models were generated: the original model (Organizational Climate = β1* 
Job Satisfaction + β2* Interpersonal Trust + Error) and an alternative model (Organizational Climate = β1* Job Satisfaction + 
Error). It is concluded that job satisfaction has a positive and statistically significant relationship on organizational climate, 
here satisfaction with the work group and opportunity for development are privileged. The perception of interpersonal trust 
was not statistically relevant in the context studied.
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1.	 Introducción 
Dentro de los organismos públicos que forman parte de la sociedad, nos encontra-

mos con los servicios de salud, siendo importantes para la sociedad, ya que satisfacen 
las necesidades sanitarias y de urgencia de la población. Pero, ¿qué es la salud públi-
ca? De acuerdo con Winslow (1920), la salud pública tiene como misión aminorar las 
dolencias provocadas por enfermedades, prolongar la vida y fomentar la vida sana por 
medio del esfuerzo organizado de la sociedad. Luego en 2015, Piédrola manifestó que 
la salud pública, es una ciencia que tiene el poder de gestionar esfuerzos conjuntos 
destinados a proteger, promover y restaurar la salud de las personas.

Para una mejor gestión de los recursos humanos es necesario el estudio del 
comportamiento organizacional, disciplina que se encarga de analizar el proceder de 
las personas y sus experiencias en el ámbito laboral y la formación desde un aspecto 
individual, grupal y organizacional (Robbins, 2004). Así bien lo destacan en su estudio 
Castro y Martins (2010), donde exponen la importancia de analizar los niveles de satis-
facción y cómo perciben el clima organizacional los trabajadores dentro de la organiza-
ción, con el fin de evitar la salida repentina del trabajador. Por otro lado, es importante 
crear un ambiente de confianza interpersonal en la organización que sea la base que 
sostiene y promueve, los procesos de cambio (Razeto, 2016).

En este trabajo se pretende analizar y estudiar las relaciones entre tres variables 
del comportamiento organizacional: el clima organizacional, la satisfacción laboral y la 
confianza interpersonal, utilizando modelos de ecuaciones estructurales. Esta metodo-
logía se aplicará en un hospital de Alta Complejidad, según la Norma General Técnica 
N°150 del Ministerio de Salud de Chile (2013).

1.1.	 Clima organizacional
Actualmente el clima organizacional es importante para las organizaciones que 

buscan constantemente mejorar el ambiente de trabajo, es por lo anterior que se consi-
dera el clima como un elemento clave en el progreso de las organizaciones y su análisis 
detallado, afecta directamente en la esencia de la organización (Segredo, 2013). 

El clima organizacional es una de las variables de las más complejas de definir 
dentro de la literatura relacionada al comportamiento organizacional. Diferentes auto-
res por medio de sus estudios, han establecido su propia definición con respecto a este 
tema (Segredo, 2013).

El origen de este concepto proviene de la investigación de Lewin (1936), quien 
indicó que el comportamiento humano depende de la situación donde ocurre la con-
ducta; no obstante, tiene sus inicios en la década del 60 dentro de la psicología organi-
zacional por Gellerman (1960, mencionado por García, 2009), y ha sido estudiada por 
diversos autores. 

Entre los diferentes planteamientos sobre este concepto, el que ha manifestado 
mayor beneficio, es cuando se utiliza como elemento primordial la percepción que los 
trabajadores tienen de las estructuras y procesos que ocurren en el entorno laboral 
(Goncalves, 1997). El mismo autor en el 2000 (citado por García, 2009), plantea que 
los elementos y las estructuras de la organización otorgan sitio a un clima especifico, 
en funcionalidad de las apreciaciones de los miembros. Este clima resultante incentiva 
determinadas conductas en las personas y estas impactan en la organización y en el 
clima, completando así el circuito.

El clima organizacional viéndolo desde el área de la salud pública, contribuye en 
la organización de los establecimientos de salud permitiendo identificar lo que forta-
lece la calidad de vida laboral del personal de salud, esto se debe a la influencia que 
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tiene el clima organizacional sobre la motivación y el desempeño de los trabajadores, lo 
cual también afecta en la productividad, satisfacción, compromiso y calidad del trabajo 
(Bustamante-Ubilla et al., 2015; Agudelo et al., 2017; Manosalvas et al., 2015; Bernal et 
al., 2015).

De acuerdo con Jeung y Chang (2021) tener dentro de la organización un clima 
organizacional cooperativo y amistoso entre los miembros puede aliviar condiciones 
negativas como la falta de armonía emocional o la disonancia. Se podría lograr un 
clima organizacional positivo a través de los esfuerzos internos de las organizaciones 
para reducir el estrés laboral y debilitar los resultados negativos.

1.2.	 Satisfacción laboral
De acuerdo con Judge et al. (2017) la satisfacción laboral ha sido uno de los 

aspectos del comportamiento organizacional más estudiados del siglo XX, y una de las 
razones importantes para interesarse por esta variable, es para comprender diferentes 
variables relacionadas con la eficiencia de la organización, como el compromiso orga-
nizacional, la rotación, el ausentismo y el desempeño (Tsaousis et al., 2007; Harrison et 
al., 2006; Kammeyer-Mueller et al., 2005 citados en Pujol-Cols & Dabos, 2018).

En 1962, Porter define satisfacción laboral como la diferencia que existe entre la 
recompensa percibida como adecuada por parte del trabajador y la recompensa efectiva-
mente recibida. Más tarde Locke (1976), cree que se trata de un estado emocional positivo 
o agradable que surge de la percepción subjetiva de la experiencia laboral del individuo.

Bravo et al. (2002), plantean que la satisfacción laboral se puede definir como el 
sentimiento favorable o desfavorable con el que los empleados perciben su trabajo. 
Esta actitud se puede referir a un solo trabajador o a un nivel general dentro de un 
grupo, a su vez se puede analizar en términos del trabajo en general de una persona, o 
aplicarse a un área específica de la labor.

Robbins (2004) define la satisfacción laboral como la actitud general de un indi-
viduo hacia su trabajo. Luego, Fritzsche y Parrish (2005) plantean que es el grado en 
que a los empleados les gusta su trabajo.

Li et al. (2020), plantean que la satisfacción laboral es un factor a nivel individual, 
que refleja los afectos y las emociones del empleado hacia su trabajo.

En general los autores coinciden en que la satisfacción laboral, es un conjunto 
de emociones generadas en los trabajadores, debido a vivencias de situaciones tanto 
individuales como organizacionales, lo que en consecuencia produce satisfacciones 
gratas o negativas (Hosie et al., 2007; Hospinal, 2013; Serrano et al., 2015 citados en 
Pedraza, 2020).

1.3.	 Confianza interpersonal 
A partir de los estudios realizados por Mishra y Spreitzer (1998), y Werner y 

Whitener (1998), en términos generales, puede definirse como un estado psicológico 
en el que una persona se dispone a creer y a establecer expectativas positivas respecto 
de intenciones de otras personas. 

Lewicki et al. (1998) definen confianza interpersonal como las expectativas posi-
tivas que tiene un individuo con respecto a la conducta de los demás, apoyadas en 
creencias en que el otro tiene intenciones honestas.

Una definición amplia e interdisciplinaria define a la confianza como un estado 
psicológico que involucra una disposición a ser vulnerable a las acciones de otras per-
sonas y que está basado en las expectativas positivas de las intenciones o conductas 
de otros, según Rousseau et al. (1998), todas estas definiciones sitúan este constructo 
como relevante a la hora de estudiar el comportamiento organizacional. 
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El preocuparnos de crear un ambiente de confianza en la organización permite 
que la confianza interpersonal sea la base que sostiene y promueve, los procesos de 
cambio y que la motivación, implicación, colaboración y lealtad entre los individuos 
sean mayores (Razeto, 2016).

Covey y Merrill (2007), plantean que cuando los miembros de una organización 
poseen confianza, hay un aumento en la rapidez y una disminución en los grupos 
cerrados de la empresa, a su vez se ve afectada de forma positiva la productividad 
organizacional. Esto nos señala que la confianza puede desempeñar un rol importante 
en la efectividad de la gestión del personal dentro de las organizaciones, logrando la 
cooperación entre las personas, promoviendo la solidaridad y facilitando crear una 
agrupación más inclusiva e integradora (Misztal, 1996).

1.4.	 Estudios relevantes 
Este trabajo sigue la línea de los autores Chiang et al. (2011), donde se realiza un 

estudio preliminar sobre las variables clima organizacional y satisfacción laboral apli-
cados a los trabajadores del área de la salud. El objetivo principal fue la aportación de 
elementos para la mejora en la gestión hospitalaria y la calidad de vida laboral de los 
trabajadores pertenecientes a dichos centros de salud. Luego, basándose en esta inves-
tigación y para profundizar de la relación entre las variables estudiadas, se agregó la 
variable confianza interpersonal y se propuso la siguiente hipótesis: el clima organiza-
cional es afectado por las variables satisfacción laboral y confianza interpersonal. Esto 
se hizo a través de ecuaciones estructurales.

2.	 Materiales y método
Este trabajo considera el estudio de los aspectos psicológicos ya explicados, en un 

contexto hospitalario de alta complejidad. En relación con la muestra, esta quedó con-
formada por 344 funcionarios. El instrumento utilizado fue la encuesta. Las estadísti-
cas se muestran a continuación (los cálculos han sido realizados mediante el software 
SPSS 22.0): 

a.	 Clima organizacional: basándose en Koys y Decottis (1991) fue adaptado y 
validado por Chiang et al. (2008). Tiene 42 ítems distribuidos en ocho sub-esca-
las, y expresadas en escala de Likert de cinco puntos (“Muy de Acuerdo” -5- a 
“Totalmente en Desacuerdo” -1-). La tabla 1 muestra las fiabilidades de cada 
sub-escala, y las estadísticas descriptivas. 

Tabla 1. Estadísticos para cuestionario de clima organizacional
Factor N° Ítems α Media Desviación Estándar

Autonomía 5 .821 3,74 0,98
Cohesión 5 .847 3,60 0,98
Confianza 5 .741 3,97 0,98
Presión 7 .795 3,47 1,20
Apoyo 5 .820 3,76 1,05
Reconocimiento 5 .814 3,29 1,18
Equidad 5 .725 3,67 1,04
Innovación 5 .835 3,69 1,02
TOTAL 42 .955

Fuente: Elaboración propia.
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b.	 Satisfacción laboral: elaborado por Chiang et al. (2008), para trabajadores de 
instituciones públicas. Consiste en 39 ítems, repartidos en seis sub-escalas, 
más dos ítems individuales (Satisfacción con la capacidad para decidir autó-
nomamente y Satisfacción con el reconocimiento que recibe de las autorida-
des, estos ítems no pertenecen a ninguna de las sub-escalas) y que no serán 
consideradas en el análisis. La tabla 2 muestra los resultados generales de la 
aplicación del instrumento. 

Tabla 2. Estadísticos para cuestionario de satisfacción laboral

Factor N° Ítems α Media
Desviación 
Estándar 

Trabajo en general (SL-I) 11 .897 3,60 0,96

Ambiente físico del trabajo 
(SL-II)

7 .860 3,28 1,19

Forma en que se realiza el 
trabajo (SL-III)

6 .850 3,68 0,99

Oportunidades de desarro-
llo (SL-IV)

8 .821 2,93 1,11

Relación con el jefe (SL-V) 4 .945 3,61 1,01

Remuneración (SL-VI) 3 .832 2,53 1,11

TOTAL 39 .949

Fuente: Elaboración propia.

c.	 Confianza interpersonal, escala basada en la Escala de confianza interpersonal 
de Mc Allister (1995), mide la confianza en tres diferentes aspectos: en lo afec-
tivo, en lo cognitivo y en lo organizativo, y están codificadas del C1 al C17. La 
tabla 3 muestra las fiabilidades, y los descriptivos generales. 

Tabla 3. Estadísticos para cuestionario de confianza interpersonal
Factor N° Ítems α Media Desviación Estándar

Afectivo 6 .882 3,72 0,92

Cognitivo 6 .840 3,74 0,88

Organizativo 5 .856 3,67 0,76

TOTAL 17 .927

Fuente: Elaboración propia.

2.1.	 Estructura factorial
En primer lugar, se estimaron los parámetros mediante la realización de un 

Análisis Causal, que trata de confirmar la construcción teórica de los factores gene-
rados por cada uno de los rasgos considerados en la investigación, añadiendo un 
componente de causa-efecto entre ellos, donde se hizo intervenir al mismo tiempo el 
clima organizacional, la satisfacción laboral y la confianza interpersonal. La estructura 
teórica propuesta, está descrita gráficamente en la figura 1, donde la variable endóge-
na es el clima organizacional, y las exógenas son la satisfacción laboral y la confianza 
interpersonal, donde estas dos covarían entre sí. 
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Figura 1. Relación teórica propuesta

Fuente: Elaboración propia.

Particularmente, cada una de estas variables latentes posee una estructura facto-
rial propia predefinida, las que se adjuntarán al modelo teórico generando una con-
figuración más compleja. Cabe destacar que cada uno de los factores también es una 
variable latente. El detalle de las estructuras para cada concepto se muestra a continua-
ción: en primer lugar, la variable dependiente clima organizacional se organiza como 
lo indica la tabla 1; en segundo lugar, la variable independiente satisfacción laboral se 
organiza como lo muestra la tabla 2; y finalmente, la variable independiente confianza 
interpersonal, tal como lo exhibe la tabla 3. En síntesis, el modelo teórico general pro-
puesto de acuerdo con la teoría y con los análisis previos se muestran en la figura 2. 

Las variables latentes se manifiestan en las de color gris, y a su vez cada una de 
estas se manifiesta en los ítems que le corresponden. El método de estimación utili-
zado es el de Mínimos Cuadrados Generalizados, debido a que entrega estimaciones 
más robustas ante la ausencia de multinormalidad, y tampoco exige tener un tamaño 
muestral exageradamente grande, por lo que es el más apropiado para este caso. 
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Figura 2. Modelo teórico ampliado

Fuente: Elaboración propia.

Los criterios de decisión del modelo son de Bondad de Ajuste (SRMR, GFI.), Índices 
Incrementales (CFI, TLI, IFI, AGFI.), Índices de parsimonia (PGFI, PCFI, ), Residuos 
Estandarizados (En valor absoluto menores que 2) y Coeficiente de Determinación 
(% de varianza explicada por los factores). 

En una primera instancia, los procesos iterativos de estimación no convergieron 
después de la cantidad permitida por el algoritmo incorporado en el paquete sem de R. 
Una consecuencia fue la aparición de los denominados “Casos de Heywood” (varianzas 
negativas, estimaciones estandarizadas mayores que uno), por lo que paulatinamente 
fueron eliminándose variables hasta que se obtuvieron los primeros estimadores razo-
nablemente coherentes, sin este tipo de inconvenientes.

3.	 Resultados
El modelo causal se estimó usando la estructura de la figura 2; y para ello se tra-

bajó con una muestra de NAC = 344 funcionarios de un hospital de alta complejidad. 
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3.1.	 Modelo original
El modelo a estimar se expresa analíticamente como: 
Clima organizacional = β1* Satisf. Laboral + β2* Conf. Interpersonal + Error, donde 

β1 y β2 son los parámetros a estimar.

Tabla 4a. Estimación del modelo original

Variable Exógena Variable Endógena Estimación |t| p-valor

Satisfacción Laboral → Clima Organizacional 1.143 (0.092) 12.39 .000***

Confianza Interpersonal → Clima Organizacional 0.021 (0.022) 00.95 .170

***Significativo al 1 %

Fuente: Elaboración propia.

Los resultados en la tabla 4a, se muestra que el factor satisfacción laboral tiene 
una relación positiva y estadísticamente significativa sobre el clima organizacional 
(= 1.143, p = .000***), mientras que la confianza interpersonal tiene un coeficiente 
positivo, pero no lo suficientemente favorable como para considerarlo significativo 
(= 0.021, p = .170). Esto sugiere estimar un modelo alternativo sin considerar esta 
dimensión, los resultados se muestran más adelante en letra b) Modelo alternativo.

En cuanto a los factores de cada variable (figura 3), el clima organizacional se 
manifiesta efectivamente sobre cuatro de ellos, quedando descartados otros cuatro. La 
variable satisfacción laboral se manifiesta únicamente sobre dos de sus seis factores. 
La variable confianza interpersonal no se manifestó significativamente sobre sus fac-
tores (Ver tabla 4a). 

Tabla 4b. Índices de ajuste global

Bondad de ajuste
Bondad de Ajuste Global Índices de Ajuste Global

X2 df p-valor
SRMR

(Cercano a 0)

GFI

≥ 0.90

Modelo Original 666.7 398 .000 0.063 0.896

Fuente: Elaboración propia.

Las medidas de bondad de ajuste global se muestran en la tabla 4b. En el modelo 
original, se rechaza la hipótesis de igualdad de matrices de varianzas y covarianzas teó-
ricas (***), y revisando los indicadores de ajuste global, SRMR se considera adecuado 
al ser cercano a cero, pero GFI está a cuatro milésimas por debajo del umbral de 0.90. 
En conclusión, el modelo es mejorable bajo el punto de vista de proponer un modelo 
alternativo (Ver tabla 4b).
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Tabla 4c. Índices de ajuste incremental y de parsimonia

Índices de Ajuste Incremental
(todos ≥0.90)

Índices de Parsimonia

CFI TLI IFI AGFI
PGFI

(≥0.90)

PCFI

(≥0.90)
X2

 

(entre 1 y 3)

Modelo Original 0.519 0.475 0.549 0.852 0.745 0.475 1.675

Fuente: Elaboración propia.

En la tabla 4c se observan los índices de ajuste incremental, que revelan indicado-
res considerados de mediana calidad por lo que es pertinente una modificación. Luego, 
los indicadores de parsimonia, revelan índices mucho más alentadores que en el caso 
anterior, pero también con opciones de mejora (Ver tabla 4c).

Los análisis muestran que ninguno de los valores de la matriz de residuos estanda-
rizados es superior a 2 en valor absoluto, evidenciando la efectividad del modelo en la 
reproducción de la matriz de varianzas y covarianzas. El diagrama del modelo estruc-
tural se muestra en la figura 3. En conclusión, y basándose en Escobedo-Portillo et al. 
(2016), el modelo resultante tiene buenas propiedades con las posibilidades de mejora, 
el cual se muestra en el siguiente apartado (Ver figura 3).

Figura 3. Modelo teórico ampliado

Fuente: Elaboración propia.

3.2.	 Modelo alternativo
Este modelo consistió en una leve modificación de su estructura factorial tenien-

do en cuenta la reestructuración de la variable satisfacción laboral, tras la realización 
de un análisis factorial re-exploratorio a la base de datos original correspondiente a tal 
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concepto. El análisis ha establecido un nuevo factor denominado “satisfacción con el 
grupo de trabajo” (SL-VII), resultado de eliminar tres ítems del factor “satisfacción por 
el trabajo en general” (SL-I), cuyo formato de pregunta es similar. Además, se descar-
taron los factores “presión” y “remuneración” de las variables clima organizacional y 
satisfacción laboral respectivamente. Tampoco se ha considerado la variable confianza 
interpersonal, por no ser estadísticamente relevante en el modelo original. 

Por lo tanto, el modelo a estimar toma la siguiente forma:
Clima Organizacional = β1* Satisfacción Laboral + Error aleatorio, donde β1 es el 

parámetro a estimar.
Los resultados son los que se exponen en la tabla 5a, donde el factor satisfacción 

laboral tiene una relación positiva y estadísticamente significativa sobre el clima orga-
nizacional (β1=2,071, p=.000***). En cuanto a los factores (figura 4), la variable clima 
organizacional se manifiesta efectivamente cinco dimensiones. La variable satisfacción 
laboral se manifiesta únicamente sobre dos de los seis factores planteados (Ver tabla 5a).

Tabla 5a. Estimación del modelo alternativo

Variable Exógena→Variable Endógena Estimación |t| p-valor
Satisfacción Laboral Clima Organizacional 2,071 (0,362) 15,72 ,000***

***Significativo al 1 %

Fuente: Elaboración propia.

Tabla 5b. Índices de ajuste global

Bondad de ajuste
Bondad de Ajuste Global Índices de Ajuste Global

X2 df p-valor
SRMR

(Cercano a 0)

GFI 

((≥0.90)

Modelo Original 1626.7 397 .000 0.098 0.878

Fuente: Elaboración propia.

Tabla 5c. Índices de ajuste incremental y de parsimonia

Índices de Ajuste Incremental
(todos ≥0.90 )

Índices de Parsimonia

CFI TLI IFI AGFI
PGFI 

(≥0.90)

PCFI

(≥0.90) (entre 1 y 3)

Modelo Original 0.865 0.679 0.868 0.857 0.801 0.789 1.579

Fuente: Elaboración propia.

Las medidas de bondad de ajuste global se muestran en la tabla 5b. En este mode-
lo, el valor de chi-cuadrado es mucho menor que en el modelo nulo (tabla 4b), por lo 
que es un avance cuantitativo en la mejora, el índice GFI se mantiene en sus niveles, así 
como también el SRMR, que aumenta a un valor de 0.098, más del doble (Ver tabla 5b).

La tabla 5c muestra los índices de ajuste incremental, todos con valores levemente 
inferiores a 0.9, evidenciando un aumento considerable respecto del modelo original 
y poniendo de manifiesto la efectividad del cambio en los factores. Por otra parte, los 
indicadores de parsimonia, revelan índices mucho más alentadores que en el caso 
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anterior (tabla 4c), pero también con opciones de mejora. A partir de esto, se puede 
concluir que el modelo presenta mejorías notorias en sus indicadores (Ver tabla 5c).

En cuanto a los valores de la matriz de residuos estandarizados, solo el 7,7 % de 
ellos (36/465) es superior a 2 en valor absoluto, lo que demuestra la efectividad del 
modelo en la reproducción de la matriz de varianzas y covarianzas. El diagrama del 
modelo estructural se muestra en la figura 4. El modelo resultante tiene buenas propie-
dades, quedando abiertas las posibilidades de mejora (Ver figura 4).

Figura 4. Modelo teórico ampliado 

Fuente: Elaboración propia.

4.	 Conclusiones y discusión
Este trabajo se basó en lo siguiente: (1) El análisis confirmatorio de los factores 

dispuestos en la teoría relacionada a las variables del comportamiento organizacional, 
(2) aportar mayor información para la toma de decisiones al interior de los recintos hos-
pitalarios, (3) una aplicación de los modelos de ecuaciones estructurales a un caso real.

De acuerdo con los resultados obtenidos en este estudio, el factor satisfacción 
laboral tiene una relación positiva y estadísticamente significativa sobre el clima orga-
nizacional. Estos resultados son congruentes con el estudio de Araya y Medina (2019), 
donde encontraron que el clima organizacional y la satisfacción laboral tienen una 
relación estadísticamente significativa; la apreciación de un clima organizacional alto 
se debe a que los empleados tienen mayores niveles de satisfacción laboral. Resultados 
similares se observan en el estudio realizado por Coronel et al. (2020), quienes plan-
tean que al analizar la relación entre clima organizacional y la satisfacción laboral los 
resultados obtenidos revelaron una relación positiva lo cual, les permitió confirmar la 
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hipótesis de que aumentar o mejorar el clima de la organización, conlleva a una mayor 
satisfacción de los trabajadores.

Se ha evidenciado que los sujetos de estudio consideran mayormente los factores 
de clima organizacional de apoyo, reconocimiento e innovación como efecto de una 
percepción de satisfacción laboral positiva con respecto al grupo de trabajo al que per-
tenecen y a la oportunidad de desarrollo que se les brinda. Según el estudio de Macías 
y Vanga (2021), el clima organizacional se ve afectado por la condición actual del lugar 
de trabajo, ya que el éxito del desarrollo de las actividades laborales depende de la con-
fianza que tenga el empleado en sus capacidades.

Es por esto que también se debe promover el compañerismo y la sana competen-
cia entre los empleados, para mejorar el clima organizacional.

Esto se da de manera natural, ya que estar satisfecho con los compañeros y poder 
crecer profesionalmente, permitiría percibir que un error no será reprochado, sino 
que existirá apoyo y que el aporte que realicen al cumplimiento de objetivos será reco-
nocido por el resto de funcionarios, además de poder generar instancias nuevas para 
mejorar dentro del trabajo. Resultados similares obtuvo Pedraza (2018), en su estudio, 
los empleados públicos calificaron en un nivel de importancia los aspectos que facili-
ten la comunicación entre trabajadores y jefes, también que los jefes mantengan una 
cercanía con el empleado para entregar orientación, apoyo y seguridad para desarrollar 
sus labores. 

En el modelo ajustado (figura 3), se observó que el clima organizacional es un 
efecto de satisfacción laboral con el trabajo en general y con la relación con el jefe, esto 
determina un nivel de validez de las relaciones entre las variables latentes. Mientras 
que en el segundo modelo (figura 4) participan la Oportunidad de Desarrollo y un 
nuevo factor formado a partir de tres ítems que salieron del factor Trabajo en general 
al que se denominó Grupo de Trabajo, por lo que se observa que en ambos modelos, 
los tres ítems que forman el nuevo factor aparecen como importantes para describir la 
satisfacción laboral.

Para los funcionarios de los establecimientos hospitalarios de alta complejidad, 
el grupo de trabajo, es decir la relación con los colegas, el espíritu de colaboración y 
ayuda, es importante. 

En cuanto a la parte sistemática, la significación de la prueba chi-cuadrado en 
ambos casos (tabla 4a y tabla 5a) se debe al tamaño muestral, que mientras más grande 
sea, mayor probabilidad hay de rechazarla; no obstante, las medidas de ajuste global 
(tabla 4b y tabla 5b) son similares en ambos modelos, alcanzando niveles adecuados 
en el índice SRMR (0.063 y 0.098 respectivamente), evidenciando la idoneidad de las 
estimaciones obtenidas, esto es, sin considerar las otras medidas. Con respecto al ajus-
te incremental, existe una clara ventaja para el modelo alternativo entregando índices 
mayores que en el original (tabla 4b y tabla 5b). En cuanto a la parsimonia, los índices 
PGFI y PCFI son mayores en el modelo alternativo, debido al menor número de pará-
metros a estimar.

Por medio del análisis de los resultados se puede concluir que el clima organiza-
cional es importante en la gestión de los recursos humanos, esto también es planteado 
por Zambrano et al. (2017), en su estudio afirman que el clima organizacional ocupa 
un espacio relevante en la gestión de las organizaciones, es importante conocerlo, con 
el fin de alcanzar un alto desempeño laboral, elevar el compromiso y la cooperación 
entre empleados para que se sientan parte de un grupo de trabajo satisfactorio. Macías 
y Vanga (2021), destacan la importancia del estudio del clima organizacional y la moti-
vación al interior de las organizaciones, ya que permite establecer lo necesario para el 
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cumplimiento de los objetivos organizacionales, determinar las estrategias a utilizar y 
las acciones necesarias que permitan cumplir con la misión y visión organizacional. 

Esta investigación es un aporte para la entidad en estudio, ya que los resultados 
obtenidos generan información que ayudará a desarrollar los cambios necesarios den-
tro de la organización para una mejor gestión. Esto también lo explica el estudio de 
Fajardo et al. (2020), donde plantean la importancia de estudiar el clima organizacio-
nal dentro del sector sanitario, ya que se considera como una herramienta estratégica 
que entrega información en relación con los procesos que determinan las conductas al 
interior de la organización, ayudando al mejoramiento permanente de la institución. 
Además, este estudio realizado en el área de la salud podría incidir en una mejor cali-
dad del servicio entregada a los usuarios, que a su vez son trabajadores de otras insti-
tuciones, esto llevaría a un aumento de la calidad de vida de todos ellos. 

Agudelo et al. (2020), en su estudio incluyeron la percepción de los usuarios de 
instituciones de salud, llegando a la conclusión de que tener un clima organizacional 
satisfactorio no necesariamente garantiza que los usuarios perciban lo mismo en la 
atención de salud que reciben. A diferencia del estudio de Agudelo et al. (2020), esta 
investigación no incluye la percepción de los usuarios, pero sí la satisfacción de los 
empleados que podría incidir en la percepción de los usuarios cuando reciben la aten-
ción de estos funcionarios de la salud. 

Es importante destacar el rol que cumplen los líderes en el clima organizacional, 
esto también lo mencionan en su estudio Adriazola et al. (2019) donde exponen que los 
líderes influyen de forma positiva sobre las conductas de apoyo y de orientación a las 
reglas, también sobre la autonomía y profesionalismo, haciendo que estas dimensiones 
se potencien mutuamente, de tal forma que el clima organizacional mejore e influya 
en una mejor disposición de los trabajadores, produciendo también un aumento en la 
satisfacción del empleado. 

La confianza interpersonal no ha resultado estadísticamente relevante en los con-
textos estudiados, probablemente dando indicios de que para los funcionarios no es tan 
necesaria en el momento de realizar las tareas diarias, sino que aparece paulatinamen-
te a medida que se van logrando objetivos.

Como sugerencia para futuras investigaciones sería necesario considerar cómo 
influye en el modelo, el tipo de funcionario, ya sea personal de salud, administrativo o 
directivo, aspecto no considerado en este estudio. La variable Confianza Interpersonal 
no ha resultado ser significativa, por lo que se podría eliminar esta variable y buscar 
otra relacionada con el comportamiento organizacional.
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Universidad Politécnica Salesiana del Ecuador

1.	 Información general
«Retos» es una publicación científica bilingüe de la Universidad Politécnica 

Salesiana de Ecuador, editada desde enero de 2011 de forma ininterrumpida, con perio-
dicidad fija semestral, especializada en Desarrollo y sus líneas transdisciplinares como 
Administración Pública, Economía Social, Marketing, Turismo, Emprendimiento, 
Gerencia, Ciencias Administrativas y Económicas, entre otras.

Es una Revista Científica arbitrada, que utiliza el sistema de evaluación externa 
por expertos (peer-review), bajo metodología de pares ciegos (doble-blind review), con-
forme a las normas de publicación de la American Psychological Association (APA). El 
cumplimiento de este sistema permite garantizar a los autores un proceso de revisión 
objetivo, imparcial y transparente, lo que facilita a la publicación su inclusión en bases 
de datos, repositorios e indexaciones internacionales de referencia.

«Retos» se encuentra indexada en el directorio y catálogo selectivo del Sistema 
Regional de Información en Línea para Revistas Científicas de América Latina, 
el Caribe, España y Portugal (Latindex), en el Sistema de Información Científica 
REDALYC, en el Directorio de Revistas de Acceso Abierto DOAJ y en repositorios, 
bibliotecas y catálogos especializados de Iberoamérica. 

La Revista se edita en doble versión: impresa (ISSN: 1390-62911) y electrónica 
(e-ISSN: 1390-8618), en español e inglés, siendo identificado además cada trabajo con 
un DOI (Digital Object Identifier System).

2. Alcance y política

2.1. Temática
Contribuciones originales en materia de Desarrollo, así como áreas afines: 

Administración Pública, Economía Social, Marketing, Turismo, Emprendimiento, 
Gerencia… y todas aquellas disciplinas conexas interdisciplinarmente con la línea 
temática central.

2.2. Aportaciones
«Retos» edita preferentemente resultados de investigación empírica sobre 

Desarrollo, redactados en español y/o inglés, siendo también admisibles informes, 
estudios y propuestas, así como selectas revisiones de la literatura (state-of-the-art).

Todos los trabajos deben ser originales, no haber sido publicados en ningún 
medio ni estar en proceso de arbitraje o publicación. De esta manera, las aportaciones 
en la revista pueden ser:
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•	 Investigaciones: 5.000 a 6.500 palabras de texto, incluyendo título, resúmenes, de-
scriptores, tablas y referencias.

•	 Informes, estudios y propuestas: 5.000 a 6.500 palabras de texto, incluyendo títu-
lo, resúmenes, tablas y referencias.

•	 Revisiones: 6.000 a 7.000 palabras de texto, incluidas tablas y referencias. Se 
valorará especialmente las referencias justificadas, actuales y selectivas de alrededor 
de unas 70 obras.

«Retos» tiene periodicidad semestral (20 artículos por año), publicada en los 
meses de abril y octubre y cuenta por número con dos secciones de cinco artículos 
cada una, la primera referida a un tema Monográfico preparado con antelación y con 
editores temáticos y la segunda, una sección de Misceláneas, compuesta por aporta-
ciones variadas dentro de la temática de la publicación.

3.	 Presentación, estructura y envío de los manuscritos
Los trabajos se presentarán en tipo de letra Arial 10, interlineado simple, justifi-

cado completo y sin tabuladores ni espacios en blanco entre párrafos. Solo se separa-
rán con un espacio en blanco los grandes bloques (título, autores, resúmenes, descrip-
tores, créditos y epígrafes). La página debe tener 2 centímetros en todos sus márgenes. 

Los trabajos deben presentarse en documento de Microsoft Word (.doc o .docx), 
siendo necesario que el archivo esté anonimizado en Propiedades de Archivo, de forma 
que no aparezca la identificación de autor/es.

Los manuscritos deben ser enviados única y exclusivamente a través del OJS 
(Open Journal System), en el cual todos los autores deben darse de alta previamente. 
No se aceptan originales enviados a través de correo electrónico u otra interfaz.

3.1.	 Estructura del manuscrito
Para aquellos trabajos que se traten de investigaciones de carácter empírico, los 

manuscritos seguirán la estructura IMRDC, siendo opcionales los epígrafes de Notas 
y Apoyos. Aquellos trabajos que por el contrario se traten de informes, estudios, 
propuestas y revisiones podrán ser más flexibles en sus epígrafes, especialmente en 
Material y métodos, Análisis y resultados y Discusión y conclusiones. En todas las 
tipologías de trabajos son obligatorias las Referencias.
1)	Título (español) / Title (inglés): Conciso pero informativo, en castellano en pri-

mera línea y en inglés en segunda. Se aceptan como máximo 80 caracteres con 
espacio. El título no solo es responsabilidad de los autores, pudiéndose proponer 
cambios por parte del Consejo Editorial.

2)	Nombre y apellidos completos: De cada uno de los autores, organizados por 
orden de prelación. Se aceptarán como máximo 3 autores por original, aunque 
pudieren existir excepciones justificadas por el tema, su complejidad y extensión. 
Junto a los nombres ha de seguir la categoría profesional, centro de trabajo, correo 
electrónico de cada autor y número de ORCID. Es obligatorio indicar si se posee el 
grado académico de doctor (incluir Dr./Dra. antes del nombre). 

3)	Resumen (español) / Abstract (inglés): Tendrá como extensión máxima 230 pala-
bras, primero en español y después en inglés. En el resumen se describirá de forma 
concisa y en este orden: 1) Justificación del tema; 2) Objetivos; 3) Metodología y 
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muestra; 4) Principales resultados; 5) Principales conclusiones. Ha de estar escrito 
de manera impersonal “El presente trabajo analiza…”. En el caso del abstract no 
se admitirá el empleo de traductores automáticos por su pésima calidad.

4)	Descriptores (español) / Keywords (inglés): Se deben exponer 6 descriptores por 
cada versión idiomática relacionados directamente con el tema del trabajo. Será 
valorado positivamente el uso de las palabras claves expuestas en el Thesaurus de 
la UNESCO.

5)	Introducción y estado de la cuestión: Debe incluir el planteamiento del proble-
ma, el contexto de la problemática, la justificación, fundamentos y propósito del 
estudio, utilizando citas bibliográficas, así como la literatura más significativa y 
actual del tema a escala nacional e internacional.

6)	Material y métodos: Debe ser redactado de forma que el lector pueda comprender 
con facilidad el desarrollo de la investigación. En su caso, describirá la metodología, 
la muestra y la forma de muestreo, así como se hará referencia al tipo de análisis 
estadístico empleado. Si se trata de una metodología original, es necesario exponer 
las razones que han conducido a su empleo y describir sus posibles limitaciones.

7)	Análisis y resultados: Se procurará resaltar las observaciones más importan-
tes, describiéndose, sin hacer juicios de valor, el material y métodos empleados. 
Aparecerán en una secuencia lógica en el texto y las tablas y figuras imprescindibles 
evitando la duplicidad de datos.

8)	Discusión y conclusiones: Resumirá los hallazgos más importantes, relacionando 
las propias observaciones con estudios de interés, señalando aportaciones y limita-
ciones, sin redundar datos ya comentados en otros apartados. Asimismo, el apar-
tado de discusión y conclusiones debe incluir las deducciones y líneas para futuras 
investigaciones.

9)	Apoyos y agradecimientos (opcionales): El Council Science Editors recomienda 
a los autor/es especificar la fuente de financiación de la investigación. Se consi-
derarán prioritarios los trabajos con aval de proyectos competitivos nacionales e 
internacionales. En todo caso, para la valoración científica del manuscrito, este 
debe ir anonimizado con XXXX solo para su evaluación inicial, a fin de no identi-
ficar autores y equipos de investigación, que deben ser explicitados en la Carta de 
Presentación y posteriormente en el manuscrito final.

10) Las notas (opcionales) irán, solo en caso necesario, al final del artículo (antes de 
las referencias). Deben anotarse manualmente, ya que el sistema de notas al pie o 
al final de Word no es reconocido por los sistemas de maquetación. Los números 
de notas se colocan en superíndice, tanto en el texto como en la nota final. No se 
permiten notas que recojan citas bibliográficas simples (sin comentarios), pues 
éstas deben ir en las referencias.

11) Referencias: Las citas bibliográficas deben reseñarse en forma de referencias al 
texto. Bajo ningún caso deben incluirse referencias no citadas en el texto. Su núme-
ro debe ser suficiente para contextualizar el marco teórico con criterios de actuali-
dad e importancia. Se presentarán alfabéticamente por el primer apellido del autor.
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3.2.	 Normas para las referencias

Publicaciones periódicas
Artículo de revista (un autor): Valdés-Pérez, D. (2016). Incidencia de las téc-

nicas de gestión en la mejora de decisiones administrativas [Impact of Management 
Techniques on the Improvement of Administrative Decisions]. Retos, 12(6), 199-2013. 
https://doi.org/10.17163/ret.n12.2016.05

Artículo de revista (hasta seis autores): Ospina, M.C., Alvarado, S.V., Fefferman, 
M., & Llanos, D. (2016). Introducción del dossier temático “Infancias y juventudes: 
violencias, conflictos, memorias y procesos de construcción de paz” [Introduction of 
the thematic dossier “Infancy and Youth: Violence, Conflicts, Memories and Peace 
Construction Processes”]. Universitas, 25(14), 91-95. https://doi.org/10.17163/uni.n25. 
%25x

Artículo de revista (más de seis autores): Smith, S.W., Smith, S.L. Pieper, K.M., 
Yoo, J.H., Ferrys, A.L., Downs, E.,... Bowden, B. (2006). Altruism on American Television: 
Examining the Amount of, and Context Surronding. Acts of Helping and Sharing. Journal 
of Communication, 56(4), 707-727. https://doi.org/10.1111/j.1460-2466.2006.00316.x

Artículo de revista (sin DOI): Rodríguez, A. (2007). Desde la promoción de 
salud mental hacia la promoción de salud: La concepción de lo comunitario en la 
implementación de proyectos sociales. Alteridad, 2(1), 28-40. (https://goo.gl/zDb3Me) 
(2017-01-29).

Libros y capítulos de libro
Libros completos: Cuéllar, J.C., & Moncada-Paredes, M.C. (2014). El peso de la 

deuda externa ecuatoriana. Quito: Abya-Yala.
Capítulos de libro: Zambrano-Quiñones, D. (2015). El ecoturismo comunitario 

en Manglaralto y Colonche. En V.H. Torres (Ed.), Alternativas de Vida: Trece experien-
cias de desarrollo endógeno en Ecuador (pp. 175-198). Quito: Abya-Yala.

Medios electrónicos
Pérez-Rodríguez, M.A., Ramírez, A., & García-Ruíz, R. (2015). La competencia 

mediática en educación infantil. Análisis del nivel de desarrollo en España. Universitas 
Psychologica, 14(2), 619-630. https://doi.org.10.11144/Javeriana.upsy14-2.cmei

Es prescriptivo que todas las citas que cuenten con DOI (Digital Object Identifier 
System) estén reflejadas en las Referencias (pueden obtenerse en http://goo.gl/gfruh1). 
Todas las revistas y libros que no tengan DOI deben aparecer con su link (en su versión 
on-line, en caso de que la tengan, acortada, mediante Google Shortener: http://goo.gl) 
y fecha de consulta en el formato indicado.

Los artículos de revistas deben ser expuestos en idioma inglés, a excepción de 
aquellos que se encuentren en español e inglés, caso en el que se expondrá en ambos 
idiomas utilizando corchetes. Todas las direcciones web que se presenten tienen que 
ser acortadas en el manuscrito, a excepción de los DOI que deben ir en el formato 
indicado (https://doi.org/XXX).
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3.3.	 Epígrafes, tablas y gráficos
Los epígrafes del cuerpo del artículo se numerarán en arábigo. Irán sin caja 

completa de mayús-culas, ni subrayados, ni negritas. La numeración ha de ser como 
máximo de tres niveles: 1. / 1.1. / 1.1.1. Al final de cada epígrafe numerado se estable-
cerá un retorno de carro.

Las tablas deben presentarse incluidas en el texto en formato Word según orden de 
aparición, numeradas en arábigo y subtituladas con la descripción del contenido. 

Los gráficos o figuras se ajustarán al número mínimo necesario y se presentarán 
incorporadas al texto, según su orden de aparición, numeradas en arábigo y subtitula-
das con la descripción abreviada. Su calidad no debe ser inferior a 300 ppp, pudiendo 
ser necesario contar con el gráfico en formato TIFF, PNG o JPEG.

4.	 Proceso de envío
Deben remitirse a través del sistema OJS de la revista dos archivos: 

1) 	Presentación y portada, en la que aparecerá el título en español e inglés, nombres 
y apellidos de los autores de forma estandarizada con número de ORCID, resu-
men, abstract, descriptores y keywords y una declaración de que el manuscrito se 
trata de una aportación original, no enviada ni en proceso de evaluación en otra 
revista, confirmación de las autorías firmantes, aceptación (si procede) de cambios 
formales en el manuscrito conforme a las normas y cesión parcial de derechos a la 
editorial (usar modelo oficial de portada).

2) 	Manuscrito totalmente anonimizado, conforme a las normas referidas en 
precedencia. 

Todos los autores han de darse de alta, con sus créditos, en la plataforma OJS, 
si bien uno solo de ellos será el responsable de correspondencia. Ningún autor podrá 
enviar o tener en revisión dos manuscritos de forma simultánea, estimándose una 
carencia de cuatro números consecutivos (2 años).


