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Resumen

El capital relacional es el conjunto de redes o vinculos que se establecen entre las
empresas y los grupos de interés externos con la finalidad de hacer frente a los desafios
del entorno y lograr competitividad. El estudio parte de la deteccion del limitado
desarrollo de las empresas floricolas de la comunidad Luis Freire (Tabacundo) debido a
una serie de amenazas en su capital relacional, dimensionando el problema a la relacion
con clientes, proveedores y aliados estratégicos.

Se disefid una metodologia no experimental de tipo mixta, con alcance
descriptivo, de corte transversal. Se aplicé 45 encuestas, estructuradas en dos secciones
la primera compuesta por las dimensiones del capital relacional (clientes, alianzas y
proveedores) y la segunda por indicadores de desarrollo empresarial: cultura
organizacional, fortalecimiento institucional, compromiso social y sostenibilidad
economica.

Los resultados evidencian que la adecuada gestion del capital relacional en las
empresas floricolas juega un papel preponderante para el sector, dado que los clientes,
proveedores y aliados proporcionan informacion y transmiten aprendizajes los cuales son
transformados en conocimientos, con la ayuda del capital intelectual, para convertirlos en
ventajas competitivas que facilitan la obtencion de resultados superiores que garantizan

el desarrollo empresarial a largo plazo.

Palabras clave: capital relacional, desarrollo empresarial, capital intelectual, sector

floricola.



Abstract
Relational capital is the set of networks or links that are established between
companies and external interest groups in order to face the challenges of the environment
and achieve competitiveness. The study starts from the detection of the limited
development of the floricultural companies of the community Luis Freire (Tabacundo)
due to a series of threats in its relational capital, sizing the problem to the relationship
with customers, suppliers and strategic allies.

A non experimental methodology of mixed type was designed, with descriptive
scope, of cross-section. 45 surveys were applied, structured in two sections: the first one
composed of the dimensions of relational capital (clients, alliances and suppliers) and the
second one by business development indicators: organizational culture, institutional
strengthening, social commitment and economic sustainability.

The results show that the proper management of relational capital in floriculture
companies plays a preponderant role for the sector, given that customers, suppliers and
partners provide information and transmit learning which is transformed into knowledge,
with the help of intellectual capital, to turn them into competitive advantages that

facilitate superior results that ensure long-term business development.

Key words: relational capital, business development, intellectual capital, floriculture

sector.
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Introduccion

Antecedentes

El Capital Relacional (CR) es una de las perspectivas de la teoria del capital
intelectual, que en las Gltimas décadas ha ganado relevancia en el &mbito organizacional
ante el incremento de la competitividad y los desafios que enfrentan las empresas para
lograr un desarrollo sostenible; representan el conjunto de redes o conexiones
establecidas por empresarios, donde la adecuada gestion de las relaciones con clientes,
proveedores y aliados estratégicos, son factores que fortalecen el éxito organizacional
(Bunclark & Barcellos, 2021; Israel & Hitzeroth, 2018; Prajogo et al., 2021).

Autores como Castro (2020), Medina & Bell (2017) consideran al CR como un
activo intangible que se genera en todas aquellas relaciones que poseen las organizaciones
con: proveedores, accionistas, clientes, socios 0 los mismos colaboradores, es decir, en
las interacciones que nacen en los procesos u operaciones que mantienen las
organizaciones con los actores del entorno tanto internos como externos, las cuales
promueven la habilidad operativa y de gestion para desarrollar colaboraciones
estratégicas que coadyuven a la creacion y consolidacion de ventajas competitivas.

Por ello, es considerado como un recurso inmaterial responsable de la existencia,
crecimiento, organizacion interna y éxito empresarial debido a su dificil imitacion por
parte de los competidores de una organizacion; convirtiéndose asi en un factor diferencial
y valioso para las empresas que lo potencian hacia la generacion y obtencion de resultados
superiores (Laverde et al., 2020; Machorro et al., 2016; Martin, 2020).

En las investigaciones empiricas a cerca del CR se encuentra que: Rodriguez et
al. (2017) identificaron que el CR es influenciado por varios actores, siendo los mas
importantes del sector comercial; los clientes (33.5%) y los proveedores (21.9%). Otro

estudio desarrollado por Murale et al., (2018) sefialan que el establecimiento de una red


https://economipedia.com/definiciones/proveedor.html
https://economipedia.com/definiciones/accionista.html
https://economipedia.com/definiciones/cliente.html
https://economipedia.com/definiciones/socio.html
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de relaciones personales e interorganizacionales entre empresas maduras y los agentes de
su entorno, donde prime el respeto la confianza la confiabilidad, permitird alcanzar
mejores resultados de crecimiento empresarial por medio de incremento de las ventas y
su cuota de mercado.

Segun Gonzalez (2018) la interaccion y la cooperacion con clientes, proveedores,
asociaciones industriales y otros agentes externos a la empresa, pueden proporcionar el
acceso a recursos que por si misma seria dificil disponer. Estudio que se complementa
con lo hallado por GGmez (2020) donde se destaca el papel relevante del capital relacional
para la toma de decisiones dirigidas a la contribucion al tejido social en el que operan las
organizaciones.

Holgado & Prieto (2019) determinaron que el rendimiento de las actividades
internacionales de una empresa depende de su habilidad para crear y mantener relaciones
con los diversos agentes de su entorno, elementos que integran el capital relacional, a
través de los que se obtienen recursos e informacion del exterior muy valiosos desde el
punto de vista estratégico. Por su parte, Aponte & Vasquez, (2020) estudiaron la
pertinencia del conocimiento como factor para alcanzar el desarrollo sostenible y la
construccién de espacios cognitivos, destacando al CR como puente articulador de
sinergias cognitivas como resultado de una “perfecta” armonia entre las partes
conformantes en el sistema educativo.

Delgado (2018) demostré que el CR es un factor explicativo sobre la innovacién
(26%) y la mejora de los procesos (23,7%) en el sector manufacturero espafiol. En la
misma linea, Chang et al. (2021) determinaron que el CR de clientes y proveedores posee
la capacidad para mejorar el desempefio financiero a través de la gestion logistica verde.
Sin embargo, Martinez et al., (2021) afirman que el CR no solo es importante para

empresas maduras, sino también para negocios de subsistencia, ya que este es capaz de
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mejorar el desempefio econdmico a traves del fomento de relaciones con proveedores,
clientes y colegas.

En los ultimos afios se viven procesos de integracion de mercados y de adopcion
de nuevas tecnologias de informacion que constituyen mecanismos para la generacién de
innovaciones y cambios estructurales en las economias que sostienen el desarrollo de las
empresas. Segun Vaquero (2005) y Zufiga (2019) uno de los factores clave para
garantizar el desarrollo empresarial, se fundamentan teéricamente en la acumulacion de
activos intangibles, que promueven organizaciones mas flexibles capaces de aprovechar
los recursos y capacidades provenientes del entorno de manera eficiente y competitiva,
mediante la construccién de redes de colaboracion y la adecuada gestion de las mismas
para generar interacciones estratégicas, de las cuales se desprendan beneficios como la
generacion de la economia de escala, desarrollo e innovacion de productos, reduccion de
costos de transaccion, entre otros.

Sin embargo, se encuentra una limitada evidencia empirica que dimensione la
contribucion que tiene el capital relacional en el desarrollo de las empresas del sector

floricola de la comunidad Luis Freire — Tabacundo.

Problema de investigacion

El sector floricola ha adquirido relevancia en el desarrollo econémico y social del
Ecuador desde la década de los 80’s hasta la actualidad. Fedexpor (2021) reafirma que la
floricultura se ha consolidado en uno de los sectores mas importantes. Segun datos de la
Ficha Sectorial de la Corporacion Financiera Nacional 2021, el cultivo de flores a nivel
nacional para 2020 fue de 4.930 hectareas distribuidas en 237 empresas, ubicadas en un
73% en la provincia de Pichincha; actividad que generd 28.775 empleos siendo el 34%

correspondiente a MiPymes.
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Las empresas floricolas del Ecuador han evolucionado satisfactoriamente respecto
a la produccion y exportacion de rosas, dadas las condiciones climaticas e
implementacién de procesos de mejora, han logrado expandirse a varios mercados
internacionales, convirtiendo a la actividad en una importante fuente de divisas por la
exportacion de productos no tradicionales: El sector registré para 2020 $ 546.74 mil
millones de Valor Agregado Bruto, correspondiente al 0,82% sobre el PIB total, ademas
de los $ 556.34 mil millones de FOB por la exportacion de cultivos, principalmente rosas,
a paises como EEUU, Rusia y Holanda, (Sanchez, 2020). Sin embargo, debido a la calidad
reconocida a nivel mundial, los pequefios productores floricultores han declinado la venta
de los cultivos en el mercado nacional, generando negociaciones con las empresas que
realizan exportaciones (Silva, 2020).

Por ello, Martinez et al. (2021) y Pérez et al. (2018) afirman que la competitividad
y permanencia de las organizaciones floricolas se basan en el capital relacional; dado el
tipo de mercado, las caracteristicas del negocio y la cultura local. Es decir, un sector
enmarcado en un proceso de mejoramiento, guiado de una vision de transformacion y
cambio, y ligado e interrelacionado a un grupo de personas con quienes intercambian sus
conocimientos y habilidades para conseguir rentabilidad y desarrollarse a largo plazo
(Mancheno & Villalba, 2016).

La comunidad Luis Freire, se encuentra ubicada en Tabacundo, perteneciente al
canton Pedro Moncayo de la Provincia de Pichincha, reconocido como la capital mundial
de la rosa y poseedor de un Récord Guinness por el arreglo mas grande del mundo,
elaborado con un total de 546.364 rosas, dada la presencia de las empresas floricolas mas
grandes y productivas del pais (Huiracocha, 2018). Desde hace afios la poblacion ha
prestado sus servicios a dichas organizaciones, donde pudieron desarrollar habilidades y

conocimientos sobre el cultivo de rosas con calidad de exportacién (Fedexpor, 2021). Es
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por ello, que en los ultimos 20 afios varias familias tomaron la iniciativa de fundar sus
propios negocios, los cuales poseen fortalezas, como la tierra, mano de obra y el capital
necesario para operar, sin embargo, carecen de personal capacitado en conocimientos
administrativos que gestionen adecuadamente los problemas que enfrentan en las
relaciones con los actores del entorno.

El capital relacional de las empresas floricolas presenta deficiencias en cuanto a
sus principales componentes o fuentes: clientes, proveedores y alianzas.

Uno de los principales problemas que enfrentan los agricultores ecuatorianos es
la intermediacion para la venta de los productos (Villafuerte et al., 2016). En el caso de
los productores de la comunidad Luis Freire, manejan clientes en esa modalidad, es decir,
entregan los cultivos por un precio pactado a empresas con la finalidad de que sean
sometidos a una evaluacion de calidad que determine si se encuentran aptos para la
exportacion, caso contrario ser distribuidos a nivel nacional. Se detectan deficiencias
como la inexistencia de mecanismos que comprueben que efectivamente la flor no cumple
con los requisitos, contratos que regulen la relacion con los clientes en cuanto al precio y
penalidades para ambas partes, las cuales provocan que los productores se sometan a las
condiciones de los clientes (empresas) cuya produccidn es entregada por un valor minimo
y ademas las rosas clasificadas como “para comercio nacional” son pagadas por un valor
mucho menor.

Méndez (2019) indica que la falta de gestion de las relaciones con los clientes
incrementa la rivalidad entre competidores y reduce la rentabilidad. Por ello, es
trascendental el desarrollo de una vision estratégica de las empresas floricolas de la
comunidad Luis Freire, orientada a la gestion efectiva de ventajas competitivas que les

permitan adquirir un mayor poder de negociacién, lograr posicionamiento en nichos



17

nacionales, o generar una cartera de clientes en mercados internacionales (Enriquez,
2015; Martinez & Milla, 2005; Flores et al., 2020).

En el estudio de campo se logré encontrar que en las empresas floricolas de la
comunidad Luis Freire las relaciones con los clientes es poco gestionada, debido a que en
su mayoria no ha desarrollado un compromiso empresarial y tampoco se asume un
correcto reto administrativo. Lo cual resalta la necesidad de gestionar eficazmente a los
compradores; quienes representan los ingresos para las floricolas.

Se detecta también que, los proveedores de insumos y semillas son parte
fundamental del desarrollo del sector floricola, dando lugar a que posean un elevado
poder negociacion que ha conllevado variaciones inadvertidas en los precios que afectan
a la rentabilidad de las empresas, ademas, los productores padecen de una alta
dependencia de proveedores de transporte, los cuales han presentado retrasos en tiempos
de entrega, un manejo inadecuado del tratamiento de la postcosecha y almacenamiento
ineficiente sobre la cadena de frio, lo cual impide la colocacidon de los productos en
mercados internacionales (Enriquez, 2015).

Constituyéndose en otro de los desafios de las empresas de la comunidad Luis
Freire, puesto que, los proveedores son un elemento vital, cuya efectiva gestion puede
influir en los resultados de negocio, la capacidad de adaptacion al cambio, mejora del
servicio al cliente y la creacion de valor en la cadena de suministro (Chang et al., 2021;
Rangel, 2017). Por ello, es imperativo que las empresas disefien y se ajusten a planes y
estrategias de gestion de proveedores que acomparfien los objetivos comerciales y de
imagen deseados (Vega, 2021).

Es asi que en el estudio de campo se identifico que las relaciones con los
proveedores en las empresas floricolas de la comunidad Luis Freire es deficiente debido

en su mayoria a la inexistencia de procesos de seleccion de proveedores, dado que no se
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destina tiempo o0 no se poseen datos completos sobre los mismos. Lo que representa una
debilidad para las empresas que no asumen la importancia.

En cuanto a las alianzas estratégicas desarrolladas por los emprendedores de la
comunidad Luis Freire no han rendido frutos. Varios microempresarios han tomado la
iniciativa de conseguir apoyo del Estado para la construccion de centros de postcosecha
y cuartos frios para realizar la exportacion directa sin recurrir a intermediarios, sin
embargo, existe falta de compromiso por parte de los interesados. Ademas, no se
aprovecha la existencia de organizaciones como Expoflores, un organismo sin fines de
lucro que brinda servicios como asistencia técnica y capacitacion a empresas agremiadas
con la finalidad de incrementar la productividad, calidad y reduccién de costos, una
oportunidad para los productores que desean exportar los cultivos de flores.

Es decir, la gestion de los aliados es necesaria en las empresas que carecen de
conocimientos sobre la administracion de las relaciones con el entorno para lograr un
mejor posicionamiento, crear ventajas competitivas, o garantizar una eficiente cadena de
suministro y logistica, a la vez de eliminar aquellas relaciones que perjudican la
rentabilidad, competitividad o atentan contra la permanencia o el desarrollo del negocio
(Enriquez, 2015; Flores, 2020; Rangel, 2017).

Finalmente, en el estudio de campo se evidencia que para las Alianzas estratégicas
en las empresas floricolas de la comunidad Luis Freire se realiza la gestiobn mediante
acuerdos de colaboracion y evaluacion oportuna de los aliados, pero no mantiene redes
de trabajo con otras entidades publicas, privadas o socios estratégicos, lo cual supone una
debilidad, puesto que no se aprovechan las oportunidades de crecimiento o desarrollo que

pueden ser provistas por los actores del entorno.
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Segun Mackay et al. (2020) y Rangel (2017) las empresas floricolas se encuentran
obligadas a revaluar las cuestiones pendientes del sector hacia la adaptacion de los nuevos
mercados agrarios, concentrandose en la generacion de mecanismos de trasferencia e
intercambio de conocimientos en concordancia con las politicas econdmicas y fiscales,
por lo cual se vuelve trascendental la evaluacion del capital relacional como capacidad de
divulgacién, transferencia y negociacion intra e inter organizacional de informacion,
programas, sistemas y convenios que promuevan el desarrollo empresarial.

Por lo mencionado, se detecta que las empresas del sector floricola de la
comunidad Luis Freire (Tabacundo) poseen un limitado desarrollo empresarial debido a
una serie de amenazas en su capital relacional, es decir, en las relaciones con sus
proveedores, clientes, y aliados estratégicos que requieren ser gestionados para garantizar

que las operaciones se realicen de manera efectiva, justa y armonica.
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Justificacion

La presente investigacion busca encontrar informacion, generar conocimiento
clave y relevante sobre el papel que juega el capital relacional en el desarrollo de las
empresas floricolas de la comunidad Luis Freire-Tabacundo, haciendo énfasis en el
potencial inexplorado como fuente de oportunidad, pues las relaciones que mantienen las
organizaciones con el entorno son las que les permiten adaptarse a las condiciones
cambiantes del sector floricola y mantener el direccionamiento hacia el éxito (Alvarez,
2016). Se consolidan los aportes de los autores Flores et al., (2020) y Pérez et al., (2018)
para la construccién de un instrumento que permita verificar cuantitativamente el nivel
de desarrollo empresarial, y la fortaleza del capital relacional evaluando las dimensiones
clientes, proveedores y aliados estratégicos; constituyéndose en una herramienta aplicable
en futuras lineas de investigacion afines.

El estudio del capital relacional permitird establecer una referencia tedrica y
practica que aporte al conocimiento y al desarrollo de uno de los componentes de la teoria
del Capital Intelectual, a través de la generacion de evidencia empirica en las empresas
floricolas de la comunidad Luis Freire de Tabacundo. Ademas, se contribuye a la
definicion del como los contactos, stakeholders o grupos de interés son relevantes en toda
actividad empresarial, resaltando la necesidad de mantener y nutrir dichas relaciones para
gue sean capaces de generar ventajas competitivas, que consoliden a los negocios en el
mercado y que también sean capaces de promover el desarrollo de un territorio. Haciendo
hincapié que para lograrlo las empresas deberan de dedicar tiempo y recursos para que

concretar niveles 6ptimos de interaccion (Candiani, 2019).
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Objetivos de la Investigacion
Objetivo general
Determinar el papel del capital relacional clientes, proveedores y alianzas

estratégicas, en el desarrollo de las empresas floricolas de la Comunidad Luis Freire -

Tabacundo.

Objetivos especificos

. Identificar la contribucion del capital relacional clientes en el desarrollo de las
empresas floricolas de la Comunidad Luis Freire -Tabacundo.

. Analizar la intervencion de la relacion con proveedores en el desarrollo de las
empresas floricolas de la Comunidad Luis Freire -Tabacundo.

. Precisar el aporte de las alianzas estratégicas en el desarrollo de las empresas

floricolas de la Comunidad Luis Freire -Tabacundo.

Pregunta de investigacion

¢Cual es el papel del capital relacional clientes, proveedores y alianzas

estratégicas en el desarrollo de las empresas floricolas de la comunidad Luis Freire-

Tabacundo?
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Capitulo 1. Marco Tedrico

Se analizan los principales enfoques y disciplinas que brindan soporte a la teoria
del capital relacional, es decir, aquellas que validan la necesidad de gestionar a los grupos
de interés o0 agentes externos que repercuten en el desarrollo empresarial.

Luego, se compendia la perspectiva tedrica del capital relacional como
componente de la teoria del capital intelectual a fin de caracterizar el valor que aporta a
través de la adecuada gestion de clientes, aliados y proveedores a los objetivos
empresariales, aprovechando la estructura y sistemas propios de las organizaciones
floricolas, con el fin que proporcione indicadores adecuados para el disefio de una
herramienta de medicion.

Posterior da a conocer la perspectiva de analisis del desarrollo empresarial a partir
del valor que supone la fuerza laboral para alcanzar resultados superiores a traves de la
gestién del capital relacional a nivel cultural, institucional, social y econdmico.
Finalmente, se referencian las investigaciones empiricas relacionadas a la tematica, las
cuales son utilizadas como base para la construccion de instrumentos y discusién de

resultados.

Fundamentacion tedrica
Teorias base de la investigacion

Teoria contingente

Es una teoria que ha evolucionado en el tiempo, y ha logrado ceder relevancia a
la creacion de nuevas propuestas de modelos de negocio que contribuyen al logro de los
objetivos en el marco y perspectiva de las ciencias administrativas, como resultado de los
cambios desencadenados por la globalizacién y avances tecnologicos. Surge de la
necesidad de demostrar que las empresas exitosas son aquellas que incorporan a su

gestion mecanismos de revitalizacién, mejoramiento continuo e innovacion, para
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adaptarse y ajustarse optimamente con mayor agilidad a los cambios del entorno (Fajardo,
2018).

Por ello, la teoria destaca que el talento humano es el encargado de poner en
practica la optimizacion de procesos y perfeccionar las estrategias que deben ser
desarrolladas en funcion de la comprension profunda de la organizacion, mercado y
competidores, ademas de la capacidad de adaptacion al cambio e incertidumbres para

alcanzar la excelencia.

Teoria de los negocios

El principal exponente Peter Drucker (1994) explica que para que una
organizacion sea exitosa debe tener una teoria de los negocios, es decir, un
direccionamiento estratégico o filosofia empresarial coherente, claro y relevante
enmarcado en las dimensiones: a)situacion organizacional (sociedad, estructura,
mercado, consumidor y tecnologia), b) misién especifica (cobmo contribuir al progreso de
la economia), c) competencias claves béasicas (fuerza laboral capaz de sobresalir para
mantener el liderazgo).

Para Drucker, (1996) el fracaso empresarial no significa hacer las cosas mal o
equivocadas, porgue incluso aquellas organizaciones que hacen cosas acertadas suelen no
obtener resultados favorables, atribuye la no superacion de las crisis a la falta de
adaptacion al cambio, es decir, a que la mayoria de empresas son construidas y
gobernadas sobre supuestos que quedan obsoletos con el paso del tiempo.

Por lo dicho, la teoria de los negocios de Drucker, vincula el desarrollo o éxito
organizacional a la gestion adecuada de los problemas y adaptacion a los cambios
tomando en cuenta la situacion, la mision y las competencias que debe poseer la fuerza

laboral en coherencia o alineadas a la realidad del entorno donde opera.
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Teoria de la perspectiva del ciclo de vida

La teoria se basa en que las organizaciones se desarrollan en etapas: nacimiento,
juventud y madurez, es decir, como se origina, desarrolla y/o evoluciona, ademas de como
finaliza en su fase declive, como consecuencia de algin fendmeno que altera
drasticamente a la gestion interna o externa. Para que la empresa se mantenga debe existir
la necesidad y la decision de adaptacion al cambio; considerando el tamafio, afios en el
mercado, la estructura organizacional, las innovaciones del mercado, las nuevas
necesidades de los consumidores y el medio donde opera. Ademas, se ha considerado al
crecimiento y desarrollo empresarial como un proceso imprescindible para garantizar la
supervivencia de los negocios en un entorno cada vez méas competitivo (Cadena, 2019).

La finalidad es representar el grado de desarrollo de la entidad por medio de una
secuencia de fases consecutivas, diferenciadas por caracteristicas propias y los desafios
que enfrentan. Un Optimo conocimiento sobre el nivel de desarrollo de la compaiiia,
posibilita tener una perspectiva mas amplia de las propiedades y necesidades de la misma,
para con ello, poder ayudar en el proceso de la toma de decisiones y, por ende, prepararse
para enfrentar los riesgos presentes y futuros (Cadena, 2019).

La perspectiva del ciclo de vida de una organizacion indica la necesidad de
gestionar los procesos tanto interno como externos en cada etapa de vida empresarial para
garantizar el 6ptimo desarrollo, crecimiento, supervivencia, posicionamiento, entre otras
caracteristicas, que se presentan de acuerdo a los cambios del entorno. Las actividades
ejecutadas por cada trabajador estaran direccionadas a atender de manera eficaz cada una

de las necesidades, problemas y desafios de los actores del entorno del negocio.
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Teoria de recursos y capacidades

La economista Edith Penrose (1958) manifiesta que todas las organizaciones
poseen bienes productivos y capital humano; cuyo adecuado manejo resulta
imprescindible para crear una ventaja competitiva. Ademas, menciona que el desarrollo
interno de una compaiiia se da por la gestion del conocimiento (capacidades) de la misma,
y el empleo adecuado de los bienes (tangibles e intangibles), con la finalidad de acrecentar
el acceso a recursos externos que faciliten la perdurabilidad en el tiempo.

En la actualidad la teoria es considerada una herramienta que permite determinar
las fortalezas y debilidades internas existentes en la organizacion, para el desarrollo de
capacidades distintivas, basadas en la informacion y conocimientos del personal (recurso
intangible) que faciliten el conseguir ventajas competitivas sostenibles, es decir, ajustar
estrategias para asegurar que las fortalezas sean plenamente favorables y que las
debilidades estén protegidas, dado que este tipo de recursos no tienen un limite o
capacidad de uso (Guerras & Navas, 2015).

En difinitiva los recursos escasos o limitados y las capacidades que poseen las
empresas floricolas son fundamentales para alcanzar una buena fluidez econdémica, a
través del correcto uso y aprovechamiento, ampliando el propésito a insertarse en varios
mercados y mantener satisfechos a los clientes, ofreciendo un buen producto y un

excelente servicio.

Teoria de stakeholders

La teoria reconoce que las organizaciones nacen como consecuencia de la relacion
reciproca entre todos actores del entorno a través del tiempo, a partir de actividades que
promueven la comunicacion y el desarrollo de lazos o vinculos, es decir, estan

constituidas o en la mayoria de casos integradas por accionistas, clientes, proveedores,
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colaboradores, inversores y comunidad, denominados partes interesadas (Gonzélez,
2007; Schvarstein, 2010).

La evolucion del sector floricola ha originado beneficios para las empresas, a
partir de la edificacion de una red de informacion que posibilita el desarrollo de nuevos
productos y tacticas generados por el reconocimiento de las necesidades de los distintos
interesados (Gonzaléz, 2010). También, determina la posibilidad que tienen los actores
del entorno para influir sobre la consecucion de las metas de las organizaciones o verse
afectados por la mismas, por lo cual, la accidn estratégica exige una adecuada gestion de
las interrelaciones con los consumidores, proveedores, empleados, financiadores,
sociedad, grupos de presion, medios de comunicacion, entre otros.

Por ultimo, es primordial conocer los intereses de los stakeholders para mantener
una adecuada gestion de relaciones y poderlas aprovechar favorablemente en la toma de
decisiones, teniendo en cuenta el compromiso y la comunicacién como factores claves

para un exitoso desarrollo empresarial.
Marco Conceptual

Capital Intelectual

Es un concepto que ha transitado por varios desplazamientos tedricos y ha ganado
relevancia en estudios organizacionales enfocados hacia la innovacién y gestion del
conocimiento. Sin embargo debido a ciertas desviaciones interpretativas por parte de la
comunidad cientifica o profesional, no se ha llegado a un consenso teérico 0 modelos de
medicion que permitan identificar, destacar la importancia y el papel de los recursos
intangibles en los procesos empresariales, como coadyuvador de creacion de valor,
estrategias competitivas, crecimiento y desarrollo (Alegre & Lapiedra, 2005; Bueno,
2002; Gémez, 2020). Por lo cual, en la presente investigacion se toman los aportes mas

significativos a la teoria por parte de los principales exponentes.
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Peter Drucker (1994) fue uno de los pioneros en asegurar que las organizaciones
debian migrar de la gestion de recursos fisico hacia un nuevo paradigma en los procesos
administrativos que basaran la produccion, gestion y transformacion en el conocimiento
proveniente de la revolucion tecnoldgica y de las comunicaciones. Posterior, Bontis
(1998) aclaré que la informacién a la que tienen acceso las empresas es solo un insumo
que debe ser transformado a través de las capacidades para que el conocimiento sea un
producto terminado, es decir, que el capital intelectual se basa en la busqueda del uso
eficaz de conocimiento. De acuerdo con Witt (2004) el concepto pasé a entenderse como
el conjunto de recursos creados a partir de actividades intelectuales, con el objetivo de
maximizar y renovar el valor de los nuevos conocimientos, inventos, o relaciones con los
clientes.

Segun Archibold & Escobar (2015), gracias a dichos aportes el concepto de capital
intelectual comenzo a vincularse con la acumulacion de conocimientos que poseen las
empresas para ser mas competitivas en el tiempo, es decir, aquellas actividades y procesos
procedentes de la fuerza laboral, donde a través de la creacion, gestion y transformacion
del conocimiento, se desarrollan estrategias sostenibles que son convertidas en beneficios.

A pesar de las diversas concepciones del capital intelectual, la vision integradora
actual, ha permitido integrar los activos intangibles en la perspectiva tedrica y practica de
las ciencias administrativas, para buscar la ventaja competitiva en las organizaciones,
siendo el Modelo Intelect propuesto por el Instituto Universitario Euroforum Escorial y
Bontis (1998), aquel que goza de mayor relevancia para el analisis de la teoria, por la
clasificacion de los elementos que lo componen: Capital humano, capital estructural y
capital relacional.

El capital humano segin Becker (1964) es la agrupacion de capacidades,

habilidades y competencias que desarrolla un individuo mediante la adquisicion de
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conocimientos de manera general (experiencia) o especifica (formacion). Por ello
Delgado et al. (2011) lo determinan como un elemento diferenciador y Unico que
compone una fuente de innovacion y renovacion estratégica, es decir, aspectos
cualitativos importantes para ejecutar las actividades empresariales productiva y
positivamente.

El capital estructural describe como los procesos desarrollados y utilizados por los
empleados les permiten ser efectivos, innovadores y productivos, también se refiere al
conjunto de normas, procedimientos y aspectos de la cultura organizacional que se aplica
para el desarrollo de sistemas, marcas, modelos, técnicas, bases de datos y métodos de
trabajo, es decir, todo conocimiento generado dentro de la empresa que permanece aun
cuando los empleados son desvinculados y genera un impacto positivo en el desempefio
y desarrollo de las empresas (Rangel, 2017).

El capital relacional se compone del conocimiento producido a través de
divulgacién, transferencia y negociacion con proveedores, aliados y clientes, es decir, el
conjunto de relaciones entre la organizacién y grupos de interés; una combinacion de
intereses y poder que promueven la creacién de valor en los procesos destinados a
incrementar la efectividad, productividad, satisfaccion e innovacion (Rangel, 2017).

Figura 1. Conceptualizacion del capital intelectual

Capital
humano
Capital
Intelectual
Capital Capital
relacional estructural

Nota. Adaptado de Intellectual capital: An exploratory study that develops measures and
models (p. 66), por Bontis, N. Management decision 36(2): 63-76.
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Gomez (2020) explica que existen interacciones muy estrechas entre las
dimensiones del capital intelectual, es decir, que se necesita realizar una adecuada
combinacion de los tres elementos para crecer y expandirse, tomando en cuenta que el
capital intelectual se condicionara a las relaciones a nivel interno y externo. El presente
estudio se enfoca al componente capital relacional como coadyuvador de desarrollo
empresarial, a través de la gestion adecuada de los grupos de interes.

Gestion del Capital Relacional

Para facilitar la comprension del capital relacional se parte del establecimiento de
la evolucion historica, propuestos por la sociedad cientifica en cuanto al constructo del
concepto:

Figura 2. Conceptualizacion del Capital Relacional

(Johnson, 1999, p. (Sharabati et al., 2010,

(Bontis, 1998, p. 67) (Cabrita, 2009, p. 236)

571) p. 108)
* Representa el * Es larelacion entre * Es el conocimiento s Se forma de alianzas
conocimiento fijado empresas, clientes, reflejado en las estratégicas,

a las relaciones proveedores y relaciones de licencias, acuerdos,
externas de la socios, que es la cualquier grupo de relacion con socios,
organizacion clave de una interés de la proveedores y

operacion comercial organizacion. clientes.

de éxito duradero.

Nota. Tomado de El capital estructural y su relacion estratégica con el desempefio
organizacional en el estado de Tamaulipas (México). (p. 842), por Flores Flores, A. J.,
Alvarez Herrera, M., & Pedraza Melo, N. A. 2020. Entramado, 16(1), 44-59.

El capital relacional hace referencia a la dinamica inherente a las empresas:
relaciones externas y el conocimiento procedente del mismo es capaz de crear valor en
los procesos de negocios, dificiles de medir (hombres de productos, marcas registradas,
reputacién, imagen) y que en algunos casos no pueden ser protegidas, sin embargo que
pueden ser gestionadas mediante indicadores de clientes, cuota de mercado, nimero de
alianzas, entre otros (Gomez, 2020).

En la actualidad, la formacién de redes empresariales, agrupaciones industriales o

cualquier otro modelo de negocio de cooperacion, se consideran importantes, ademas de
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contar con flexibilidad y adaptacion al cambio, para garantizar la supervivencia
empresarial en el marco de la globalizacion, es decir, afrontar retos ocasionados por el
tamafo, mejorar la posicién competitiva, satisfacer la demanda, y abarcar nuevos
mercados. Por ello, dentro de la teoria de capital relacional se vuelve importante destacar
que dichos lazos o vinculos de red deben cumplir con las siguientes caracteristicas:

Figura 3. Caracteristicas del capital relacional

Interaccion de

/ contenido N
/ \
/ N .
CAPITAL « Direc_cioughdad N Normas
RELACIONAL |~ (Reciprocidad) /c
\\\\ /
/
.| Duracion, Intensidad, |~
Frecuencia

Nota. Adaptado de EIl capital relacional, una estrategia para el desarrollo y eficiencia
en la toma de decisiones del emprenderismo, (p. 34), por Gomez Pacheco, C. C. 2020.
Universidad Nacional de Colombia.

La interaccion de contenido son los vinculos repetitivos e interactivos recurrentes
entre personas u organizaciones por algun fin especifico o un interés comun reconocido
por las partes. La direccionalidad es la reciprocidad percibida a través de la igualdad de
derechos y condiciones en las que debe basarse la relacién, que pueden ayudar a controlar
y regular la red. La duracién, intensidad y frecuencia aducen a que las relaciones estaran
condicionadas a dichos factores, por los cambios que se presentan en las personas u
organizaciones en el tiempo, que pueden ser por el crecimiento o desarrollo, que vuelve
necesario la adecuada gestion para los vinculos permanezcan y se fortalezcan, es decir,
que no pierdan vigencia (Gémez, 2020; Requena, 1998).

Tedricamente, la adecuada gestion de redes de negocios provee a cada

organizacion un sistema abierto para la transmision de activos tanto tangibles como
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intangibles, a la vez que propicia escenarios para la transferencia de informacion y
conocimientos claves y elementales que coadyuvan a la creacion y mantenimiento de
ventajas competitivas (Gomez, 2020). Por ello, es trascendental generar alianzas de
cooperacion a largo plazo, donde se mantengan flujos de comunicacion constantes que
promuevan la identificacion y administracion de necesidades, por medio de trabajo
reciproco que se convierte en fuente de creatividad e innovacion que maximiza
beneficios, permita diferenciarse por los resultados (Walecka, 2016).

El valor estratégico del capital relacional proviene de la informacion sobre el
mercado, necesidades y oportunidades a partir de la cual se mejoran o desarrollan nuevos
conocimientos, ademas, del mantenimiento de redes longevas basadas en confianza y
reciprocidad, que fomenten la cooperacion para la creacion de intangibles unicos
(Quevedo, 2019).

Las relaciones generadas con actores externos a las organizaciones ayudan a
mantener latente el consumo y elevar las habilidades empresariales, en el caso de
empresas nuevas o de trayectoria corta suelen tener activos escasos por lo cual a la hora
de buscar ventajas competitivas recurren al capital relacional a través de alianzas
estratégicas, es decir, el capital relacional no se basa exclusivamente en relaciones con
proveedores y consumidores (Martinez et al., 2021). Segun Mamani (2019) las empresas
no suelen funcionar como sistemas apartados, sino que necesitan o dependen del entorno
para sobrevivir, y para ello se enlazan o construyen distintos procesos para mantener

vinculos con los agentes externos.

Dimensiones del Capital Relacional del sector floricola
Alianzas estratégicas o relaciones con aliados. Se define como la unién de
personas 0 empresas, con el propésito de perseguir fines en comun, estos nexos se

muestran como ventajas competitivas de las empresas y se crean cuando los socios
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combinan o comparten recursos, conocimientos o habilidades. A partir de esto se crea un
aprendizaje conjunto donde surgen nuevas culturas, productos o servicios; ademas, tiene
un impacto bastante provechoso para las organizaciones, por lo que de cierta forma se
disminuyen los costos de transaccion por medio del empleo de mecanismos de
gobernanza eficaces. Como consecuencia de estas interacciones e intercambio de
informacién se logran beneficios mas grandes que no podrian conseguirse de manera
individual (Esguerra, 2017).

Ademas, se complementan capacidades que permiten generar rutinas de
intercambio de conocimiento a partir del cual se generaran ventajas, es decir, a través de
las alianzas se intercambian sinergias, que deben ligarse a procesos basados en confianza,
cooperacion, comunicacion, resolucion de conflictos entre otros, para que la gobernanza
sea efectiva y se puedan proteger los intereses de cada parte como un mecanismo de
control de comportamientos oportunistas que pudieran llegar a afectar la reputacion de la
alianza (Helfat & Winter, 2007).

En otro sentido, el éxito de la participacion entre las organizaciones dependera del
tamafio en que se generen interacciones de alta calidad, confiables y duraderas, dichos
elementos son fuentes que trasmiten aprendizaje e innovacion. Es una forma mas abierta
de poder comunicar, comerciar y trabajar conjuntamente entre las empresas. De esta
forma, con el tiempo, se crea una enorme capacidad de colaboracion y, por consiguiente,
ello constituye un activo que promovera la innovacién continua (Welbourne & Pardo del
Val, 2009).

Una de las causas por las que las compafiias deciden implementar alianzas es para
protegerse de los comportamientos oportunistas de los aliados que buscan aprovecharse
de la propiedad de sus activos, por lo que, involucra diversos aspectos claves como: la

articulacion, la codificacion, el intercambio y la internalizacién del conocimiento que lo
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convierte en un mecanismo bastante importante, ya que, por este medio las empresas
alcanzan un mayor éxito, favoreciendo que la organizacion desarrolle capacidades
dindmicas que impactan en el desempefio (Kale & Singh, 2009).

Segun Joia & Malheiros (2009) y Kale & Singh (2009) para lograr obtener
mejores beneficios de las alianzas las empresas deben adquirir la capacidad de innovar y
adaptarse al entorno, lo cual involucra desarrollar habilidades y competencias internas
para gestionar las relaciones, en las cuales se tome en cuenta un enfoque basado en
“cartera de alianzas”, donde se analicen los componentes criticos para disminuir riesgos,
dado que, los aliados son capaces de producir impactos positivos 0 negativos sobre el
capital intelectual, por ello, se los agrupa en tres tipos: .

Alianzas de produccion. Son las que se efectlian entre organizaciones con el fin
de colaborar en las distintas etapas de los procesos productivos, vigilando el uso eficiente
de los recursos y la cadena de valor. Por lo general estas alianzas se realizan para lograr
la eficiencia, reducir costos 0 maximizar beneficios en economias de escala.

Alianzas de marketing. Se realizan entre organizaciones cuya actividad
empresarial se dirige a diferentes mercados, pero comparten intereses comunes, por lo
cual se unen para incrementar el poder de distribucion o tiempo de respuesta, es decir,
fusionan conocimientos para mejorar el desarrollo de sus innovaciones y llegar a una
mayor cantidad de clientes.

Alianzas de innovacion. Suelen realizarse entre organizaciones que pretenden
mejorar los procesos productivos o administrativos, al implicar mayor intercambio de
conocimiento y tiempo, producen beneficios mas duraderos. Es la mas importante en el
mundo actual, debido a la competitividad, facilita la mejora del desempefio, a través de

desarrollo de productos o servicios.
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Relaciones con clientes. Son aquellas que convierten el capital intelectual en
valor de mercado, al componer la misién o quehacer empresarial se ve reflejado en el
desempefio, es decir, la gestion de clientes es aquella que agrega valor a los canales de
comercializacion y se encarga de la fidelizacion de clientes (Chen et al., 2004).

Dado que los clientes son el activo mas importante, las empresas deben gestionar
adecuadamente sus necesidades con el fin de ofrecer un valor agregado que se renueve a
la par del cambio en la demanda, dicho seguimiento continuo es aquel que garantiza que
se tomen decisiones adecuadas para fortalecer la relacion y lograr la sostenibilidad a largo
plazo. El intercambio de conocimientos que se obtiene a mediante el trato directo, genera
un aprendizaje estratégico que depende de la capacidad de absorcion de la empresa, es
decir, de la habilidad de la fuerza laboral para captarlo, asimilarlo y aplicarlo con fines
comerciales (Cohen & Levinthal, 1990; Ruiz et al., 2003).

En mercados altamente competitivos la lealtad del cliente es fundamental, por
ello, las empresas deben sumar esfuerzos para mantenerla, puesto que, actualmente es
considerada una ventaja competitiva, por lo que pueden desarrollar estrategias que
permitan transmitir compromiso y confianza, a través de los productos o servicios, para
contar con una buena imagen y reducir costos de informacion. La lealtad y satisfaccion
de los consumidores se veran reflejadas en compras reiteradas, recomendaciones
positivas de boca a boca y menor sensibilidad al cambio de precios (Mubarik &
Devadason, 2016).

En el caso de la industria floricola, altamente competitiva, requiere del
robustecimiento de los vinculos con los clientes, mas alld de las necesidades y
aseguramiento de la calidad, es el generar compromisos entre las partes para que se
cumplan con los acuerdos sobre los precios, asi como también suplir el requerimiento de

generacion que facilite seleccionar las relaciones claves con aquellos clientes con quienes
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se trabaja con la modalidad de cliente-importador. De esa manera, generar un modelo de
negocio sostenible que posicione a la empresa en la mente del consumidor como un lider
y no un competidor mas. En definitiva, es relevante conocer las necesidades de los
clientes para disefar la estrategia mas acorde hacia su satisfaccion, pero a la vez generar
vinculos formales en la cual se cumpla la caracteristica de reciprocidad que afiance una
relacién sana sin perjuicios (Bontis, 1998; Mubarik, & Devadason, 2016).

Relacion con proveedores. Constituyen las relaciones estratégicas claves para
los resultados de la gestion de insumos, es decir, aquellas relaciones que aportan valor a
la cadena de suministros. Las relaciones pueden realizarse a través de socializaciones
formales o informales, sin embargo, las segundas son las que crean el capital relacional,
y que facilitan la consecucion de mejores resultados (Cousins et al., 2006).

La eficiencia de la cadena de suministros proviene de la adecuada gestion de
proveedores, dado que, al establecer relaciones solidas, la empresa podra obtener
beneficios a largo plazo (mejora en la calidad de insumos, plazos de entrega flexibles,
reduccion de costos, aprendizaje efectivo, innovacion), y alinear constantemente los
interés de ambas partes con los objetivos estratégicos (calidad, precio), lo cual impactara
directamente en la satisfaccion de los clientes y por ende en el desempefio de la empresa
(Landeta, 2020; Mosquera, 2018).

Hoy en dia las organizaciones perciben la necesidad de implementar un
sistema de gestion de las relaciones con proveedores, incluyendo aquellos donde la
relacién es puramente transaccional hasta aquellos a los que consideramos que deben ser
tratados como socios estratégicos, lo cual involucra la generacién de mecanismos para
mitigar la dependencia y equilibrar el poder del proveedor (Farfan, 2014).

Por lo mencionado, las dimensiones del capital relacional se centran el desarrollo

de conocimientos y busqueda de beneficios a través del desarrollo de alianzas con
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diversos tipos de organizaciones con el fin de absorber y transformar conocimiento en
rendimientos superiores, ademas, destaca la importancia de mantener buenas relaciones
con los clientes a fin de utilizar la informacion proveniente del mercado para innovar y
ofrecer productos capaces de satisfacer las necesidades cambiantes de los mismos. El
componente de proveedores como grupo de interés clave facilita el proceso de aprendizaje
sobre la cadena de suministros, donde una eficiente gestion permitird aprovechar las

adquisiciones mejorando el desempefio de la organizacion (Laverde et al., 2020).

Desarrollo Empresarial

El desarrollo empresarial (DE) representa el crecimiento que experimentan los
negocios en el transcurrir del tiempo de acuerdo a la efectividad de la administraciéon. Ha
sido un concepto analizado por varios autores, adquiriendo complejidad dentro de las
teorias organizacionales: En los afios 50 el DE consistia en el nivel de cumplimiento de
los objetivos de una empresa en un sistema social. Entre los 60’s y 70’s el DE era
considerado la capacidad de una organizacion para acceder a recursos escasos mediante
la explotacion del entorno. Fue a partir de la década de los 80’s que se inicia con la
consideracién de las opiniones de las partes interesadas para determinar el desarrollo
empresarial (Fajardo, 2018; Robles, 2020).

El DE ha adquirido un significado especial en todos los sectores econémicos,
puesto que en la medida que las organizaciones crecen, coadyuvan a la creacion de
empleos que mejoran del nivel de vida de las poblaciones (Robles et al., 2019). Ademas,
segun Mufioz (2021) el desarrollo “promueve la competitividad, la formalizacion, el
autodesarrollo y la mejora del buen trabajo, la productividad, las ganancias, contribuye al
producto interno bruto, expande los mercados internos y externos, contribuye a la

recaudacion de impuestos” (p. 39).
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El DE es un proceso integrador de renovacion constante, puesto que en las
compafiias se enfrentan continuamente a problemas o necesidades cambiantes del
mercado que exigen el planteamiento de soluciones o generacion de estrategias
innovadoras, es por ello, que se considera un esfuerzo a largo plazo ligado a una serie de
elementos que reflejan la fuerza, armonia y eficacia del capital humano, tales como: una
cultura organizacional saludable, actividades y destinacion de recursos para el
fortalecimiento institucional y compromiso social, ademas de un adecuado manejo
financiero que promueva la sostenibilidad econdémica (Delfin & Acosta, 2016).

Figura 4. Gestion estratégica empresa-entorno
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Nota. Modelo ecléctico del desarrollo empresarial.

El desarrollo empresarial es el resultado de una adecuada gestion estratégica por
parte de la fuerza laboral sobre los diferentes actores (aliados, clientes, proveedores) que
posibilitan el logro de resultados superiores, es decir, aprovechar las oportunidades del
entorno mediante la aplicacion de las capacidades provenientes del capital humano,
quienes se encargan de la administracién de los recursos, estructura y sistemas propios de
cada organizacion (Delfin & Acosta, 2016; Fajardo, 2018).

Desarrollo empresarial del sector floricola
En el sector floricultor, las empresas se caracterizan por el uso de los recursos y

capacidades, estructura propia y sistema organizacional para adaptarse o generar
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objetivos para hacer frente al entorno donde se desarrolla, basandose en aliados, clientes
y proveedores, quienes condicionan las estrategias a utilizarse para crecer, mantenerse y
competir en largo plazo o para desarrollar el modelo de negocio y crear ventajas
competitivas, dado que se encuentran inmersas en mercados altamente competitivos
(Zdniga, 2018).

Sin embargo, en el caso de las empresas floricolas familiares se vislumbra la falta
de gestion administrativa fundamentada en el conocimiento cientifico, es decir,
actualmente se manejan con gestion empirica, lo cual ha limitado la adopcion de planes
con objetivos claros y definidos que apunten a la innovacién en maquinarias, procesos y
cultivos, reflejandose en la oferta de productos con costos de produccion elevados, o de
baja calidad que reducen la participacion en el mercado y proporcionan mayor poder de
negociacion a los clientes que son quienes deciden si adquirir 0 no los productos.

Las empresas del sector floricola deben asumir la responsabilidad de desarrollar
modelos de gestion eficientes orientados a la generacion de valor, que proporcionen bases
solidas para consolidar ventajas competitivas como el compromiso de la fuerza laboral
hacia el logro de objetivos, implementacion de estrategias y disminucién de riesgos. Lo
cual se logra mediante la gestion estratégica, un proceso continuo basado en la evaluacién
tanto de las fortalezas y debilidades internas, como de las oportunidades y amenazas
externas, para establecer cursos de accion (misidn, vision, objetivos), mecanismos de
evaluacion y posibles medidas de correccion en caso de presentarse inconvenientes
(Zaniga, 2018).

Caso contrario las empresas floricolas se encuentran expuestas al fracaso o0 a un
limitado desarrollo debido a la falta de gestion sobre la contribucion tanto de las partes
interesadas internas como externas capaces de coadyuvar al logro de los objetivos

organizacionales.
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Dimensiones del desarrollo empresarial floricola

Para la presente investigacion se dimensiona al desarrollo organizacional como
aquel que a través de la conciencia y las experiencias de los trabajadores, facilitan y
direccionan habilidades y conocimientos hacia la evaluacion de oportunidades, amenazas,
fortalezas y debilidades; para definir la mision, vision, las metas y formular estrategias,
que orienten los esfuerzos organizacionales para incrementar la asertividad en la toma de
decisiones en caso de necesitar medidas correctivas (Aguilera, 2010; Martinez, 2020).

La articulacion de diferentes elementos del interior y exterior de las empresas,
permiten que las organizaciones alcancen los objetivos, entre ellos, segun Robles (2020)
los méas importantes son la cultura empresarial, el liderazgo, la gestion del conocimiento,
la innovacion y el crecimiento econémico. Por lo dicho, el desarrollo organizacional es
concebido como un concepto integrador capaz de lograr impactos positivos en las
empresas a través del reconocimiento, valoracion y uso de las capacidades del capital
humano (Delfin & Acosta, 2016).

Segun Antonio Vasquez (2005) las empresas deben ser competitivas para lograr
el Desarrollo Empresarial (DE); establece que son las caracteristicas especificas de los
territorios que convierten a factores culturales institucionales sociales y econémicos, en
interdependientes capaces de reforzarse entre si, a través de la capacidad de absorcion del
conocimiento del entorno, para ello, requieren de la implementacion de infraestructura
tecnoldgica y poseer personal altamente calificado para asumir los riesgos propios de los
mercados. El personal ha de involucrarse en el entorno social de motivacion y
caracterizado por la cultura de trabajo y compromiso, es decir, para desarrollarse, toda
organizacion debe asumir riesgos e innovaciones, donde la experiencia y sentido de
pertenencia de la fuerza laboral seran claves para conseguirlo. Sin embargo, resulta

indispensable que los mismos se muevan u operen en funcion de objetivos solidos y
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acciones estratégicas que salvaguarden los recursos escasos gque poseen las empresas
(Véazquez, 2007).

Las caracteristicas mencionadas, conllevan a aseverar que la aplicacion de
estrategias competitivas adecuadas, alineadas a la realidad y condiciones del sector
floricola, es por ello, que el desarrollo empresarial podra visualizarse a traves de los
resultados alcanzados en la cultura organizacional, fortalecimiento institucional,
sostenibilidad econdmica que les permitira mantenerse en el mercado a largo plazo,
enfrentando efectivamente a los rivales y afianzando el compromiso social con las partes

interesadas (ZUfiga, 2018).

Figura 5. Modelo teorico del Capital Relacional en el Desarrollo Empresarial
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Fundamentacién empirica
Capital relacional en el desarrollo organizacional
Para Gomez & Carranza (2017) el capital relacional constituye el conocimiento
proveniente de las capacidades del capital humano trasferido a la gestion de la empresa
con la finalidad de crear valor, por ello, es considerado un activo intangible Gnico e

intransferible, capaz de combinar los recursos organizacionales y la informacién
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procedente del entorno en ventajas competitivas, sim embargo, indican que la PYME se
caracterizan por tener un bajo nivel de formacion en los colaboradores, con insuficiente
empoderamiento frente a procesos y procedimientos, desfavoreciendo la calidad,
eficiencia y competitividad. Gonzélez & Galvez, (2017) realizaron un estudio en las
pequefias y medianas empresas colombianas donde se demostrd la influencia del capital
relacional en el desarrollo efectivo la gestion del conocimiento, a través de la integracion
interorganizacional cuyo componente relacional coadyuva a mitigar situaciones que
debilitan la competitividad.

Gonzélez (2018) se apoyO del modelo de investigacion tedrico denominado
CRITOM, basado en el analisis de la interaccién y la cooperacion con clientes,
proveedores, asociaciones industriales y con otros agentes externos a la empresa, a través
del cual determind que el capital relacional supone una capacidad intra-organizacional
que puede proporcionar el acceso a recursos que por si misma serian mas complicados de
conseguir o producir, tales como el conocimiento y estrategias competitivas.

Asimismo Vargas (2020), determina que los factores que incurren en la baja
competitividad de las organizaciones, se asocian con la cultura de innovacién, la poca
relevancia del capital humano o capital intelectual, logrando comprobar la gran necesidad
de fomentar esos aspectos, a traves de cambios en sus sistemas de gestion, apoyados en
modelos cognitivos y procesos de aprendizaje, que reorienten la cultura, confianza y
sentido de compromiso de los colaboradores, mediante un clima organizacional sano.

Por su parte, Laverde, (2020) demostré que el capital relacional impacta a la
economia y a la sociedad, puesto que a través del mismo se generan fuentes de empleo,
mejorando la reputacién de las alianzas y a su vez la relacién con el cliente (46%), con

proveedores (42%) y con aliados (27%).
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De igual modo, segun los estudios de Becerra (2018) y Gomez (2020) se puede
asimilar como la integracién de colaboradores con su capital relacional, son apreciables
por las organizaciones, poniendo al factor humano como fuente primaria de innovacion y
mejora continua, estableciendo una mezcla de 50/50 infraestructura y sistemas de
informacidn, para tener una nueva redistribucion: recurso humano (45), tecnologia (45) e
infraestructura (10), dado que los primeros son los responsables de crear relaciones y
alianzas de valor que den origen a nuevas habilidades y permitan realinear de manera
efectiva la red, generando nuevos modelos comerciales y por ende ventajas competitivas.

Flores et al. (2020) en su estudio capital relacional y su influencia en el desempefio
organizacional en empresas del sector privado de Tamaulipas (México), donde se aplicod
253 encuestas, cuyos resultados demostraron la relacién existente, donde los factores
explicativos denominados como: a) Administracion de la cartera de clientes, b) alianzas
estratégicas y ¢) Administracion de la cartera de proveedores, pusieron en evidencia que
el establecer acuerdos con los diferentes tipos de clientes facilita hacer frente a los
compromisos y retos administrativos para mantener las relaciones a largo plazo o dicho
de otra manera fidelizar al consumidor. En cuanto a los aliados permiten la creacion de
ventajas competitivas a través de la generacion de convenios formales que deben ser
evaluados constantemente para que estas sean mantenidas en el tiempo y tengan éxito.
Los proveedores juegan un rol importante en la actividad empresarial, dado que el
resultado de la adecuada gestion permite asegurar el suministro de insumos de manera
confiable.

Martinez et al. (2020) estudiaron a las empresas de subsistencia en Ecuador para
determinar si la cultura empresarial (capital estructural) modera o condiciona el efecto
que provee el capital relacional. Los resultados demuestran que el capital relacional aporta

resultados positivos sobre el desempefio econdémico de los negocios de subsistencia a
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través de las relaciones que establecen las empresas como acuerdos de cooperacion, sin
embargo, existe la cultura oportunista que condiciona al capital relacional a largo plazo,
la cual debe ser suprimida a través de acciones encaminadas a incrementar los lazos de

colaboracion.

Capitulo 1. Metodologia de la Investigacion

Se proporciona la informacion acerca de proceso metodoldgico utilizado para
alcanzar de manera ordenada y ldgica los objetivos de investigacion, a través de
procedimientos y técnicas validas acordes al método cientifico.

Tipo de investigacion

Para determinar el papel de la gestion del capital relacional en el desarrollo de las
empresas floricolas de la Comunidad Luis Freire (Tabacundo) se realizaron encuestas al
personal; las cuales se estructuraron en dos secciones, la primera para evaluar la gestion
de las dimensiones del capital relacional (clientes, alianzas y proveedores) y la segunda
para evaluar el desarrollo alcanzado por las organizaciones participantes por medio de los
indicadores o componentes cultura organizacional, fortalecimiento institucional,
compromiso social y sostenibilidad econdémica. El instrumento utilizado tuvo por
finalidad proporcionar informacion relevante y facilitar el analisis estadistico arrojado en
las valoraciones de la escala de Likert, a contrastarse con la evidencia empirica
demostrada en otras investigaciones.

Se proporciona una vision general de un fenémeno detectado en las floricolas que
operan en una comunidad Luis Freire de Tabacundo-Pichincha, del cual se recopilo
informacion de naturaleza cualitativa y cuantitativa en un Gnico momento de la
investigacion sin intervencion o manipulacion de los datos por parte de la investigadora.
Por lo antedicho, el estudio adquirié un alcance descriptivo, caracterizado por un tipo o

enfogque mixto, de corte transversal y disefio no experimental.
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Meétodos de investigacion

La investigacion se realizo con la finalidad de incrementar el conocimiento
empirico a cerca del capital relacional como factor de desarrollo organizacional,
acoplandose a los métodos de rigor cientifico.

El método utilizado fue el analitico debido a que facilita la comprensién del
problema de investigacion a través de la fundamentacion tedrica de los niveles y
dimensiones del capital relacional como coadyuvador al alcance de los objetivos
organizacionales, reflejados en mayores niveles de desarrollo.

El método sintético se utilizd en el proceso de definicion de los principales
indicadores del capital relacional que permitirian establecer un vinculo con el desarrollo
empresarial de los floricolas en estudio.

Los métodos inductivo y deductivo facilitaron el andlisis y discusion de resultados
contrapuestos a la literatura cientifica y empirica contemplada en el capitulo 1, con la
finalidad de alcanzar los objetivos y dar respuesta a la pregunta de investigacion.
Determinacion de variables

Para determinar el papel de la gestion del capital relacional en el desarrollo de las
empresas floricolas de la comunidad Luis Freire (Tabacundo) se realizé una matriz de
operacionalizacion de variables, en coherencia a los objetivos y la hipotesis de
investigacion, sustentadas a través de la revision de la literatura cientifica y empirica.
Ademas, los indicadores de la variable dependiente se desarrollaron en funcion de los
trabajos de Delfin (2016) y Zlfiga et al. (2018), mientras que los indicadores de la
variable independiente se basaron en la teoria de Capital Relacional de Bontis (1998),
Johnson (1999) y Cabrita (2009) y el trabajo de Flores (2020) como se muestra a

continuacion:
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Tabla 1. Variables de Investigacion

Variables Dimension Indicadores

Cultura organizacional
_ . o Fortalecimiento institucional
Desarrollo empresarial ~ Gestion Estratégica ) )
Compromiso social

Sostenibilidad econémica

. _ Compromiso empresarial
Relacion con clientes o
Reto administrativo

_ _ y Seleccion de proveedores
Capital Relacional Relacion con proveedores )
Confianza en los proveedores

. o Acuerdos de colaboracion
Alianzas estratégicas y
Evaluacion oportuna

Nota. Operacionalizacion de variables elaborada en funcion a la base tedrica y matriz de

consistencia de investigacion.

Instrumento de Investigacion

Para la recopilacion de la informacion primaria de la investigacion se elabor6 una
encuesta, con la finalidad de obtener informacion relevante que permita alcanzar los
objetivos y también facilitar la cuantificacion tanto del nivel de desarrollo empresarial
como del capital relacional de las floricolas, objeto de estudio.

El cuestionario se desarroll6 en dos secciones la primera de 32 preguntas para
evaluar el nivel de desarrollo empresarial de las floricolas y la segunda de 15 preguntas
para diagnosticar cada una de las dimensiones del capital relacional (Ver Anexo). Se
definio a la escala de Likert de 5 puntos como método de calificacion, estableciendo los

siguientes criterios para facilitar el analisis e interpretacion de resultados:
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Tabla 2. Criterios para interpretacion de resultados

Escala Valoracién  Descripcion
Existe una total concordancia con lo que plantea el
Muy de Acuerdo 5 investigador y no genera opciones a dudas.
Existe concordancia con el punto de vista del
De acuerdo 4 investigador.
El investigador debera aplicar subjetividad debido
. a que la encuestada duda sobre la respuesta y evita
Indeciso 3 M .
dar una opinion precisa.
Existe discrepancia entre lo planteado por el
investigador y el encuestado, lo que puede llevar a
En desacuerdo 2 un andlisis y discusion antes de efectuar
inferencias.
Existe total discrepancia entre el investigador y el
Muy en 1 encuestado; y, no se da lugar a analisis y discusion,
desacuerdo frente a las respuestas que se obtienen en la

investigacion.

Nota. Informacién para interpretar los datos del instrumento de investigacion.

El instrumento de investigacion fue sometido a un proceso de validacion cuya

finalidad fue determinar si las preguntas se alineaban con los objetivos que se persigue la

investigacion, y si los aspectos generales como las instrucciones, redaccién y orden eran

suficientes, claras y adecuadas. Para el juicio de expertos participaron 3 docentes de la

Facultad de ciencias Administrativas y Econdmicas de la Universidad Técnica del Norte,

quienes brindaron observaciones incorporadas al instrumento, los datos de identificacion

se muestran a continuacion:

Tabla 3. Validadores del instrumento de investigacion

Nombres Nivel académico Ocupacién Instrumento

Marcelo Vallejos Magister

Sub decano FACAE-UTN  Encuesta

Vinicio Guerra Magister

Docente FACAE-UTN Encuesta

Marlon Pineda Magister

Docente FACAE-UTN Encuesta
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Nota. Datos de identificacion de los expertos que validaron el instrumento de
investigacion.

Poblacion

En la comunidad Luis Freire de la parroquia Tabacundo, perteneciente al canton
Pedro Moncayo, de la provincia de Pichincha, Ecuador, existen 25 empresas dedicadas a
la produccion y comercializacion de flores a nivel nacional e internacional, de las cuales
se contod con la participacion de 15y 10 no brindaron la apertura para realizar la presente
investigacion, por diferentes motivos.
Unidad de anélisis

Debido a que la poblacion participante es menor a 100 se aplica un censo,

convirtiéndose en un muestreo no probabilistico por conveniencia, ya que, la poblacién
fue escogida debido a factores como velocidad, costo-efectividad, accesibilidad y
disponibilidad de una muestra (Malthotra, 2008). Es decir, el instrumento se aplic6 a los
encargados de las areas administrativa, financiera y de ventas, puesto que son quienes
mantienen contacto directo con sus clientes, proveedores y aliados, respectivamente. De
un total de empresas floricolas activas en la ubicacion geografica de estudio, se trabajé
con una unidad de andlisis correspondiente a 15 empresas que estuvieron dispuestas a
brindar informacion, por lo cual, la investigacién deja de ser generalizable para la
poblacion objeto de estudio y los resultados quedan bajo el juicio subjetivo de la
investigadora.
Recoleccion de datos

La recoleccion de datos se realizo entre el 10 y 28 de enero del 2022, este proceso
se efectud de manera presencial, es decir, mediante la visita a las empresas. Debido a la
situacion de la pandemia Covid-19, tomé 3 semanas aplicar las encuestas, logrando

recopilar 45 encuestas distribuidas de la siguiente manera:
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Tabla 4. Recoleccion de datos

Nro. Tamafio Encuestas
1 Microempresa 14
2 Pequefia 15
3 Mediana 5
4 Grande 11
Total 45

Nota. Informacion de las encuestas aportadas por las empresas participantes.

Procesamiento de datos

Una vez recolectadas las encuestas, los datos fueron tabulados en el programa
Microsoft Excel, donde ademéas se aplic6 un indice para medir la fiabilidad y la
consistencia interna del instrumento conocido como el coeficiente Alfa de Cronbach.

Los resultados obtenidos arrojan un coeficiente del 0,76 para las preguntas de
Capital Relacional, 0,90 para las preguntas de Desarrollo Empresarial, y una fiabilidad
global de las 47 preguntas del 0,86 (Tabla 5). Estos valores se ubican en el rango de 0,7
a 0,9 revelando una confianza excelente, es decir, que existe homogeneidad en las
preguntas o dicho de otra manera que las preguntas estan relacionadas entre si.

Tabla 5. Andlisis de fiabilidad del instrumento

Alfa de Cronbach N° de elementos
Capital Relacional 0,76 15
Desarrollo Empresarial 0,90 32
Fiabilidad Cuestionario 0,86 47

Nota. indice calculado en Excel con los datos obtenidos en la encuesta.
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Capitulo I11. Analisis de Resultados

Principales resultados obtenidos de la investigacion

Se inicia con la presentacion de los datos técnicos de las empresas y los
trabajadores que participaron. Seguido del desarrollo analitico de los resultados
provenientes de la encuesta para cada variable de estudio, que fueron procesados a través

de los programas Microsoft Excel 2019 y SPSS 25.
Datos Técnicos Empresas

Figura 6. Tipo y antigliedad de las empresas floricolas

24,4%
20,0%
17,8%
13,3%
9,00}01,1%
4,4%
Menor a 3 afios Entre 4 y 6 afios Entre 7 y 9 afios 10 0 mas afios

Microempresa ®Pequefia = Mediana = Grande

Nota: Porcentaje (%) dentro de antigiiedad por tamarfio de empresa.

Las floricolas de la Comunidad Luis Freire de Tabacundo son en su mayoria
pequefias empresas (33,4%) y microempresas (31,1%) que llevan operando menos de 6
afios, ademas existen organizaciones medianas (11,1%) las cuales no sobrepasan los
nueve afos activas. Sin embargo, se evidencia que el 24,4% son grandes y llevan mas de

diez afos en el mercado.
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Datos Técnicos Encuestados

Figura 7. Género y edad de los empleados
31,2%

0 0
22,2% 22,2% 0.0%

2,2% 2,2%

Menor a 25 afios ~ Entre 26 y 35 afios  Entre 36 y 55 afilos ~ Mayor a 60 afios

m Masculino Femenino

Nota: Porcentaje (%) dentro de rango edades por género de encuestados.

Los empleados de las floricolas de la comunidad Luis Freire identificaron sus
cargos al momento de aplicar la encuesta en las areas de comercializacion (31,1%),
operaciones (24,44%), financiera (15,6%), gerencia (15,6%) y administrativa (13,3%).
Donde participaron hombres (44,4%) y mujeres (55,6%), cuyos rangos de edad
comprendieron el 2,2% menores a 25 afios, 53,3% entre 26 y 35 afos, el 42,2% entre 36

y 55 afios, el 2,2% mayores de 60 afios.

Resultados - Desarrollo empresarial floricola

Figura 8. Nivel de Desarrollo Empresarial por Indicador

44,4%
40,0% A
33,3% 31.1% 35,6/0
24,40/026’7% 22 204
17,338 D%y 6A>
11 1053370 11,1%
4,4% 4,4%
| [
Cultura Fortalecimiento Compromlso Social Sostenibilidad
Organizacional Institucional Econdmica

m Deficiente ™ Regular =Bueno = Muy Bueno ® Excelente

Nota: Porcentaje (%) dentro de nivel de Desarrollo Empresarial por indicador de la
dimension gestién estratégica.
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Los resultados demuestran que el 53,3% poseen niveles de Cultura
Organizacional adecuados, sin embargo, el 46,7% refleja una falta de adopcion de una
filosofia empresarial (mision, visién, principios valores, metas y objetivos) que guien el
accionar de cada uno de los colaboradores para trabajar en un ambiente armonico y
colaborativo, que permita la adaptacion al cambio y el ajuste a los requerimientos del
mercado, factores claves para un desarrollo empresarial sostenible en el tiempo.

El Fortalecimiento Institucional es una practica que las floricolas de la comunidad
Luis Freire han emprendido, los niveles demuestran que el 62,2% han adquirido
infraestructura, tecnologia y formado continuamente al talento humano para poder asumir
y minimizar los riesgos del mercado. Sin embargo, el 37,8% aun deben esforzase mas en
incrementar el nivel de dicho indicador que facilita la adopcion de diversas estrategias
dirigidas a consolidar la imagen o reputacion de la empresa a nivel interno y externo.

En cuanto a los niveles de Compromiso Social, el 46,7% de los encuestados
manifiestan que el promover el desarrollo profesional, las contribuciones no salariales,
entrega de implementos de seguridad e igualdad de oportunidades para todos los
colaboradores sin distincion de género son estrategias claves de responsabilidad social
que la empresa provee a sus stakeholders internos. Sin embargo, el 53,3% revelan gue, a
pesar de los beneficios, los salarios no son suficientes para cubrir con las necesidades
béasicas y el pago del seguro social no son suficientes para garantizar la permanencia de
los trabajadores en un negocio con gran exigencia fisica que conduce a enfermedades
laborales a largo plazo, atentando contra la salud de los empleados. Es decir, para
incrementar dicho indicador, se requiere de una mejor gestién acerca de las necesidades
del personal, orientado optimizar el desempefio laboral.

Los hallazgos revelan que el 80,0% de las empresas floricolas de la comunidad

Luis Freire (Tabacundo) han logrado Sostenibilidad Econdmica a través de la gestion de
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la calidad. Los encuestados manifestaron que la integracion vertical con proveedores y
fusiones con otras empresas son estrategias importantes para tener ventaja sobre los
competidores y diversificar su oferta. Sin embargo, se observa que el 20,0% restante

prefieren trabajar como empresas familiares y cubrir menores cuotas de mercado.

Figura 9. Nivel de Desarrollo Empresarial Floricola

15,6%
13,3%
11,1%11,1%
8,9% 8,9% 8,9%
4,4% 4,4% 44% 4,4%
2,2% 2,2%
Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

Microempresa Pequefia Mediana Grande

Nota: Porcentaje (%) dentro de nivel de Desarrollo Empresarial por tamafio de empresa

floricola.

La mayoria de los niveles de desarrollo empresarial en las floricolas de la
comunidad Luis Freire de Tabacundo son muy buenos (26,7%) y excelentes (37,8%) en
los diferentes tamarfios de las organizaciones. Sin embargo, por lo antedicho, son los
indicadores de Fortalecimiento Institucional y Sostenibilidad Econdmica los que elevan
dichos resultados, lo cual, evidencia una gestion orientada a satisfacer las exigencias del
mercado a través de incorporacion de recursos y capacidades que eleven la calidad y
proporcionen ventajas competitivas a las organizaciones. Haciendo énfasis en la
necesidad de mejorar los indicadores de Cultura Organizacional y Compromiso Social
que garanticen el buen desarrollo de las actividades y la sobrevivencia de los negocios a

largo plazo.
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Resultados- Capital relacional floricola

Figura 10. Fortaleza de la dimension Clientes del Capital Relacional

40,0%
35,6%
28,9%
24.,4% 24,4% 24,4% 2 3%
Inexistente Muy Débil Débil Fuerte Muy Fuerte
Compromiso empresarial Reto administrativo

Nota: Porcentaje (%) dentro de nivel de Capital Relacional por indicadores de la

dimensién Clientes.

La dimensién Clientes del Capital Relacional de las empresas floricolas de la
comunidad Luis Freire es identificada por los encuestados como poco gestionada, dado
que un 35,6% no ha desarrollado Compromiso Empresarial y un 24,4% no asume el Reto
Administrativo hacia la generacion de acciones dirigidas a satisfacer las necesidades de
los clientes o desarrollo de nuevas lineas de productos que garanticen la fidelizacion, aun
cuando ingresen al mercado nuevos competidores. En igual porcentaje, 24,4%, los
indicadores son considerados como débiles, lo cual resalta la necesidad de gestionar
eficazmente a los compradores; quienes representan los ingresos para las floricolas.
Ademas, existen empresas que se encuentran administrando tanto los retos (51,2%) como
el compromiso (40,0%) para mantener relaciones a largo plazo, lo cual supone una

fortaleza que les permitira penetrar y mantenerse en el mercado.
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Figura 11. Fortaleza de la dimension Alianzas Estratégicas del Capital Relacional

42,2%
33,3% ,3%
24,4%
17,8069.0%
11,1943.3%
]
Inexistente Muy Débil Debil Fuerte Muy Fuerte

m Acuerdos de colaboracion Evaluacion oportuna

Nota: Porcentaje (%) dentro de nivel de Capital Relacional por indicadores de la

dimensién Alianzas Estratégicas.

La dimension Alianzas estratégicas del Capital Relacional de las empresas
floricolas de la comunidad Luis Freire denota que se realiza la gestion de acuerdos de
colaboracion (66,6%) y evaluacion oportuna de los aliados (66,6%) con la finalidad de
que los mismos proporcionen beneficios como la innovacion y mejora de los procesos de
produccidn de rosas. Sin embargo, el restante 33,4% no lo realiza 0 no mantiene redes de
trabajo con otras entidades publicas, privadas o socios estratégicos, lo cual supone una
debilidad, puesto que no se aprovechan las oportunidades de crecimiento o desarrollo que

pueden ser provistas por los actores del entorno.
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Figura 12. Fortaleza de la dimension Proveedores del Capital Relacional

48,9%

40,0% 37,8%

31,1%
0,
20’O/fﬂ5,6%
6,7%
Inexistente Muy Deébil Débil Fuerte Muy Fuerte
Seleccion de proveedores Confianza en los proveedores

Nota: Porcentaje (%) dentro de nivel de Capital Relacional por indicadores de la

dimension Proveedores.

La dimension Proveedores del Capital Relacional de las empresas floricolas de la
comunidad Luis Freire determina la inexistencia de procesos de seleccion de proveedores
(48,9%) dado que no se destina tiempo 0 no se poseen datos completos sobre los mismos.
A lavez, expone la fuerte (40,0%) y muy fuerte (37,8%) confianza con quienes mantienen
relaciones de largo plazo y se apoyan para dar solucidn a las necesidades administrativas
como: optimizacion de costos, calidad, tiempo y capacidad de produccion. Lo cual supone
una debilidad para las empresas que no asumen la importancia de que a través de los
proveedores pueden obtener mejores condiciones para producir ser mas competitivos en

el mercado.
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Figura 13. Fortaleza del Capital Relacional Floricola

11,1% 11,1% 11,1%
8,9% 8,9%
6,7% 6,7% 6,7% 6,7%
4,4% 4,4%
2,2% 2.2% 2,2% 2,2%2% 2,2%
Inexistente Muy Débil Débil Fuerte Muy Fuerte

Microempresa ®Pequefia = Mediana = Grande

Nota: Porcentaje (%) dentro de fortaleza de Capital Relacional por tamafio de empresa
floricola.

El Capital Relacional de las empresas floricolas de la comunidad Luis Freire —
Tabacundo, es identificada por los empleados como mayormente débil (28,9%) y muy
débil (17,8%) para los distintos tamafios de empresas participantes. Sin embargo, para el
20,0% es inexistente, los cual evidencia la falta de gestion de los actores del entorno que
proveen ingresos (clientes), insumos (proveedores) y beneficios (aliados) claves para la
supervivencia de los negocios. Ademas, el 33,3% de las organizaciones participantes
consideran al CR es fuerte (6,7%) y muy fuerte (26,7%), es decir, aquellos que realizan
la adecuada gestién de las dimensiones hacia la generacion de ventajas competitivas y

posicionamiento en el mercado.

Logro de objetivos planteados y discusion de resultados

Para dar cumplimiento al objetivo especifico 1, es decir, el identificar la
contribucion del capital relacional clientes en el desarrollo de las empresas floricolas de
la Comunidad Luis Freire -Tabacundo, se realizo el analisis a los resultados obtenidos en

la encuesta, se utilizo la siguiente tabla cruzada para realizar la descripcion.
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Figura 14. Capital Relacional Clientes en el Desarrollo Empresarial Floricola

26,7%
11,1% 11,1% 11,1%
6,7% 6,7% 6,7%
4,4%
2,22% 2,2% ‘a 2,2%
Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

Inexistente = Muy Débil Débil = Fuerte = Muy Fuerte

Nota: Porcentaje (%) dentro de fortaleza del Capital Relacional Clientes por nivel de

Desarrollo Empresarial.

Las empresas floricolas de la Comunidad Luis Freire (Tabacundo) cuyo capital
relacional (CR) es identificado como muy fuerte se han desarrollado empresarialmente
de manera excelente (26,7%), al igual que aquellos negocios con CR fuerte (6,7%), débil
y muy débil (4,4%). Es decir, la existencia de una adecuada gestion de clientes presume
en mayor medida que las empresas conseguiran mejores niveles de crecimiento o se
esforzardn mas en desarrollo de estrategias dirigidas consolidarse en el mercado y entorno
donde operan (Mubarik & Devadason, 2016).

Los resultados concuerdan con los hallazgos de Becerra (2018), Flores et al.
(2020) y Gomez (2020) quienes manifiestan que el establecer acuerdos con los diferentes
tipos de clientes facilita hacer frente a los compromisos y retos administrativos para
mantener las relaciones a largo plazo o dicho de otra manera fidelizar al consumidor.

Para dar cumplimiento al objetivo especifico 2, es decir, el analizar la intervencion
de la relacion con proveedores en el desarrollo de las empresas floricolas de la Comunidad

Luis Freire -Tabacundo, se presenta la siguiente figura:
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Figura 15. Capital Relacional Proveedores en el Desarrollo Empresarial Floricola

28,9%
13,3%
8,9%
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Nota: Porcentaje (%) dentro de fortaleza del Capital Relacional Proveedores por nivel de

Desarrollo Empresarial.

Se determina que las empresas floricolas de la comunidad Luis Freire
(Tabacundo) cuyo capital relacional proveedores es muy fuerte han logrado un desarrollo
empresarial excelente (28,9%), al igual que quienes poseen un CR fuerte (6,7%), débil
(4,4%). Los resultados revelan que para aquellos negocios que gestionan la relacion con
proveedores adquieren la capacidad para adaptarse a los cambios y ser mas competitivos,
es decir, a través de las relaciones con dichos stakeholders se realizan procesos de trabajo
conjunto e intercambio de informacion e innovaciones en insumos que mejoran la calidad
y optimizan costos, tiempo y capacidad de produccién (Cousins et al., 2006; Laverde et
al., 2020).

Los hallazgos se encuentran alineados a las investigaciones empiricas
desarrolladas por Flores et al. (2020), Gonzélez (2018) y Laverde et al. (2020), quienes
resaltan el rol de los proveedores en la actividad empresarial, son quienes proporcionan
el acceso a los recursos necesarios para el giro del negocio, por lo cual la gestion eficiente
de las relaciones asegura el suministro de insumos de manera confiable, ademas de
transmitir informacion relevante para la generacion de conocimiento y estrategias

competitivas.
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Para dar cumplimiento al objetivo especifico 3, es decir, el precisar el aporte de
las alianzas estratégicas en el desarrollo de las empresas floricolas de la Comunidad Luis
Freire -Tabacundo, se describe la siguiente figura:

Figura 16. Capital Relacional Alianzas Estratégicas en el Desarrollo Empresarial

Floricola
22,2%
8,9% A 8,9%
, 9%
6,7% c 6% 6,7%
4%
2,2% 2,2%2,2% 2,2% 2.2%
Deficiente Regular Bueno Muy Bueno Excelente

Inexistente Muy Débil Débil Fuerte Muy Fuerte

Nota: Porcentaje (%) dentro de fortaleza del Capital Relacional Aliados por nivel de

Desarrollo Empresarial.

Las alianzas estratégicas muy fuertes (22,2%) en las empresas floricolas de la
comunidad Luis Freire (Tabacundo) contribuyen a un desarrollo empresarial excelente
(22,2%), igual a las que poseen un CR fuerte (8,9%). En el sector floricola los aliados
estratégicos se gestionan a través de las habilidades y competencias internas, las cuales
han permitido la mejora de interacciones en pro de transmision de aprendizaje e
innovacion, que ha resultado en nuevos modelos de comunicacién, comercio y trabajo
conjunto para satisfacer los requerimientos del mercado y de esa manera las empresas han
logrado desarrollarse empresarialmente (Esguerra, 2017).

Los hallazgos son complementados con los aportes empiricos de Becerra (2018),
Gbmez (2020) Laverde et al. (2020) y Martinez (2020) quienes manifiestan que las
relaciones con los aliados deben ser gestionadas adecuadamente para que estas generen
valor es decir, que contribuyan a la obtencidn o acceso de recursos intangibles dificiles

de conseguir como el conocimiento o ventajas competitivas, ademas de facilitar el
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desarrollo de habilidades, generar nuevos canales de distribucion, productos o modelo de
negocios, o cualquier otra necesidad administrativa para que la empresa pueda
desarrollarse en el mercado en el que opera. Se advierte de la necesidad de gestionar a
largo plazo este componente relacional, dado que podria desarrollarse una cultura
oportunista que podria afectar negativamente a la empresa al convertirse en objeto de
extraccion de informacion relevante o fuga de cerebros (que los aliados ofrezcan mejores

salarios al personal mas competente).

Respuesta a la pregunta de investigacion

Para dar cumplimiento al objetivo general se analizan los resultados obtenidos y
se da respuesta a la pregunta que motivo la investigacion ¢Cual es el papel del capital
relacional clientes, proveedores y alianzas estratégicas en el desarrollo de las empresas
floricolas de la comunidad Luis Freire-Tabacundo?

El capital relacional conforma un activo proveniente del recurso intangible talento
humano o también denominado capital intelectual; el cual proporciona a las
organizaciones una ventaja competitiva Unica e incomparable, dado que poseen los
conocimientos, capacidades y competencias para gestionar de la manera mas conveniente
las relaciones que naturalmente existen entre una empresay las partes interesadas (Gémez
& Carranza, 2017).

De acuerdo con los resultados de la presente investigacion, se determina que la
adecuada gestion del capital relacional en las empresas de la comunidad Luis Freire
(Tabacundo) juegan un papel preponderante para el sector, dado que los clientes,
proveedores y aliados proporcionan informacion y transmiten aprendizajes los cuales
deben ser aprovechados o transformados en conocimientos organizacionales que faciliten
la generacion y puesta en marcha de estrategias dirigidas a la obtencion de resultados

superiores; los cuales se evidencian en los niveles de desarrollo empresarial obtenidos,
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asi pues ir mas alla de lograr la sostenibilidad econdmica, sino también conseguir un
fortalecimiento institucional a través de la adquisicion de recursos y capacidades
necesarios para ser competitivos, garantizar una cultura organizacional armonica y
reflejar su compromiso social mediante el cuidado hacia sus empleados quienes se ven
expuestos a riesgos de enfermedades laborales (Zufiiga et al., 2018). Es decir, la gestidn
del capital relacional ayuda a mitigar situaciones que podrian llegar a debilitar la
competitividad (Gonzélez & Galvez, 2017)
Limitaciones y alcance de la investigacion

En el desarrollo del proceso investigativo se presentd limitacién en cuanto a la
apertura de ciertas empresas floricolas que pudieron enriquecer ain mas los resultados.
El alcance de investigacion se determina por el valor empirico que aporta el estudio a la
academia, puesto que se demuestra que el campo de aplicacién de las ciencias
administrativas puede ser analizado y provisto de nuevas perspectivas tedricas para

reforzar la gestién empresarial en pro del crecimiento y desarrollo de las organizaciones.

Capitulo IV. Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

La dimensién clientes del capital relacional de las floricolas de la comunidad Luis
Freire evidencia que existen empresas que se encuentran gestionando tanto el reto
administrativo (51,2%) como el compromiso (40,0%) para mantener relaciones a largo
plazo, lo cual supone una fortaleza que les permitira penetrar y mantenerse en el mercado.
Por lo tanto, la existencia de una adecuada gestion de clientes facilitard en mayor medida
gue las empresas consigan mejores niveles de crecimiento o dedicara mayor esfuerzo al
desarrollo de estrategias dirigidas a consolidarse en el mercado y en el entorno donde

operan (Mubarik & Devadason, 2016).
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En las empresas floricolas de la Comunidad Luis Freire (Tabacundo) no existe
una adecuada gestion de la relacién con proveedores, debido a la inexistencia de procesos
de seleccion de proveedores (48,9%), es decir, que no se destina tiempo o0 no poseen datos
completos sobre los mismos. Lo que no les permite a las empresas adaptarse a los cambios
y ser mas competitivos, a través de las relaciones con dichos stakeholders se realizan
procesos de trabajo conjunto e intercambio de informacién que contribuyen directamente
al desarrollo organizacional.

En las empresas floricolas de la Comunidad Luis Freire (Tabacundo) gestionan a
los aliados estratégicos por medio de acuerdos colaborativos (66,6%) y evaluacion
oportuna (66,6%) con el proposito que brinden beneficios como la innovacién y mejora
de los procesos de produccién de rosas. Sin embargo, el restante 33,4% no lo realiza 0 no
mantiene redes de trabajo con socios estratégicos. Se concluye que los aliados del sector
floricola que son gestionados a través de las habilidades y competencias internas, aportan
significativamente mediante interacciones y aprovechamiento de aprendizaje e
innovacion, para satisfacer los requerimientos del mercado y lograr un desarrollo
sostenido.

La adecuada gestion del capital relacional en las empresas de la comunidad Luis
Freire (Tabacundo) juega un papel preponderante para el sector, dado que los clientes,
proveedores y aliados estratégicos proporcionan informacion valiosa que transmiten
aprendizajes y son aprovechados o transformados en conocimientos organizacionales que
faciliten la puesta en marcha de estrategias dirigidas a la obtencién de resultados
superiores; se evidencian en los niveles de desarrollo empresarial obtenidos, puede ir mas
alla de lograr la sostenibilidad econémica, sino también conseguir un fortalecimiento
institucional a través de la adquisicion de recursos y capacidades necesarios para ser

competitivos, garantizar una cultura organizacional armonica y reflejar su compromiso
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social mediante el cuidado hacia sus empleados quienes se ven expuestos a riesgos de
enfermedades laborales.
Recomendaciones

Para el 20% de las empresas floricolas de la comunidad Luis Freire (Tabacundo)
que manifestaron no gestionar el capital relacional, se recomienda tomar las medidas
necesarias para iniciar dichas actividades en funcion de las necesidades organizacionales,
debido a que, los negocios con muy débil o inexistente capital relacional evidenciaron
niveles regulares en el desarrollo empresarial. Al 15,56% que no logr6 un desarrollado
importante se recomienda mejorar y gestionar de forma adecuada su capital relacional: a)
Clientes (apropiada eleccion e cartera de clientes, trabajar dia a dia en las necesidades,
fijar correctamente los precios a fin de evitar desacuerdos, crear un sistema de cobros
cuyo plazo se cumpla, b) Proveedores (destinar tiempo para la seleccion de proveedores,
revisar bien los contratos, crear un buen sistema de pagos y lo méas esencial mantener una
buena comunicacién) y c) Aliados estratégicos (identificar las necesidades estratégicas,
conocer e integrar a los aliados potenciales, permitir colaborar en los proyectos y
aprovechar al maximo las conexiones),puesto que son factores determinantes que
permiten el crecimiento continuo y desarrollo en las empresas.

A partir de la investigacion se sugieren nuevas tematicas para futuras lineas de
investigacién como, estrategias para mejorar el capital relacional en el sector floricola y
modelo de diagnostico de las necesidades organizacionales para fortalecer el capital

relacional.
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Anexo 1. Instrumento de investigacion
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CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

““Capital relacional y la influencia en el desarrollo de las empresas del sector floricola”

El presente cuestionario tiene como objetivo determinar el vinculo del capital relacional en el
desarrollo de las empresas floricolas de la Comunidad Luis Freire -Tabacundo.

La informacion proporcionada es confidencial y serd usada exclusivamente con fines
académicos para la obtencion del Titulo de Ingenieria Comercial en la Universidad Técnica
del Norte.

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LAS EMPRESAS
FLORICOLAS

DATOS GENERALES
Informacion de la empresa
Razoén social (nombre):
Antigiiedad (aiios):
Tamaiio de la empresa: I Microempresa | l Pequeiia | l Mediana | | Grande
Informacién del encuestado
Sexo: I Masculino | I Femenino | I No definido
Edad:
Cargo:

Instrucciones: En el siguiente cuestionario se pretende medir qué tan de acuerdo esta con las
siguientes preguntas dividas en dos secciones. Por favor lea cuidadosamente y marque con
una X la respuesta que considere mas adecuada acorde a la siguiente escala de Likert.

Escala de Likert
1 2 3 4 5
Muy en desacuerdo | En Desacuerdo Indeciso De Acuerdo Muy de Acuerdo

SECCION I. DESARROLLO EMPRESARIAL

N° | item Escala de Likert
1 |2 (3 |4 |5
1 (Considera importante que la empresa tenga una mision, visiéon y
valores corporativos?
(Cada uno de los miembros del negocio conocen muy bien sus
2 responsabilidades, como resultado de una guia o direccionamiento
efectiva?
(En la empresa se ha implementado las suficientes y adecuadas
3 politicas para que guien el accionar de sus colaboradores?
;La comunicacion que existe entre directivos y colaboradores es la
4 mas adecuada para el desempefio exitoso de las labores y logro de
objetivos?
5 (El negocio tiene como sello distintivo, la unién y trabajo en equipo
de los colaboradores?
MISION

Formar profesionales en administracion de empresas, emprendedores y con responsabilidad social para contribuir al
desarrollo economico y productivo, generando investigacion en el campo empresarial de la region uno y del pais.
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(En la empresa el aprendizaje es la mayor fortaleza que genera

6 habilidades y destrezas en los colaboradores?

Cuando se integran o se han integrado nuevos colaboradores ;no se
7 generan conflictos porque se asume y ejecuta una cultura de

colaboracion?

(Los conflictos entre los colaboradores se resuelven mediante el
8 | didlogo?

(En la empresa se ha efectuado en forma adecuada la capacitacion al
9 personal?
10 (El éxito del negocio se debe en gran medida al nivel de formacion y

habilidades que el personal emplea en su trabajo?

11 | (Es significativa la inversion en la infraestructura del negocio?

(La planificacion de los cambios del negocio es apropiada para

12 acoplarse a los requerimientos del mercado?
(Es importante cambiar los procesos de trabajo, siempre que esto

13 permita adaptarse a lo que requiere el mercado?

14 (Los colaboradores conocen y hacen un buen uso de los recursos de
trabajo?

15 (El desarrollo del personal es la base para el desarrollo de la
organizacion?

16 (La empresa posee una politica de desarrollo institucional que lleva a

planes y acciones de mejora continua?

(Ha visto mejoras en el negocio en cuanto a su posicionamiento,
17 | demanda y rentabilidad como respuesta a la aplicacion de planes de
desarrollo?

18 | ;La experiencia permite tomar mejores decisiones empresariales?

(La "experiencia" es un sinébnimo de permanencia empresarial y por

19
ende una fortaleza?
(Las compensaciones u otras retribuciones no salariales motivan a los
20 | colaboradores para un 6ptimo desempeiio laboral?
9 (El salario que reciben los colaboradores les permite cubrir las
I | necesidades basicas que ellos poseen?
2 (La administracion de un negocio debe promover el desarrollo

profesional de los colaboradores?

(La empresa entrega a sus colaboradores los implementos de trabajo
23 | mas adecuados para efectuar las tareas con efectividad y aseguran la
integridad fisica de los mismos?

(El pago del seguro social es fundamental para mantener la

24 disposicion de trabajo de los colaboradores?

(La empresa esta aplicando la igualdad de oportunidades a todos sus
25 colaboradores, indistintamente del género de éstos?

(La innovacion es importante para desarrollar nuevos mercados y
26 | mantener cautivados a los actuales?
- (La empresa es generadora de empleo estable dentro de la localidad

donde opera?

28 | ¢(La "calidad" es una de las politicas que distingue a la empresa?

MISION
Formar profesionales en administracion de empresas, emprendedores y con responsabilidad social para contribuir al
desarrollo econémico y productivo, generando investigacion en el campo empresarial de la region uno y del pais.
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(La integracion vertical, bajo convenios o acuerdos de cooperacion
con proveedores, permiten ejercer un nivel de control sobre los
costos?

30

(La integracion empresarial con proveedores permite mantener una
ventaja sobre los competidores?

31

(Las fusiones entre empresas son una forma de disminuir las
limitaciones de los pequeios y medianos negocios?

32

(Las fusiones entre negocios de escaso poder econémico permitiran
la diversificacion de la oferta (surtido de marcas y variedades de
productos)?

SECCION 2: CAPITAL RELACIONAL

ne | foem Escala de Likert
1 |2 |3 |4

1 (La empresa entiende los segmentos de mercado y los perfiles de
clientes?

2 (La empresa se ocupa de gestionar relaciones a largo plazo con los
clientes?

3 (La empresa capitaliza las necesidades y la retroalimentacion de sus
clientes para mejorar el servicio y mantenerlos satisfechos?

4 (En la organizacion se desarrolla ideas y conocimiento que generen
nuevos negocios a través de las necesidades de los clientes?

5 (La organizacién mantiene alineadas las necesidades de los clientes
en todos sus procesos?

6 (Los clientes de la empresa son leales ante la entrada de nuevos
competidores?
(La organizacion cuenta con buenas relaciones con entidades

7 gubernamentales, privadas y socios estratégicos para el desarrollo de
soluciones a través de redes de trabajo?

8 (La empresa consulta con personal externo para la toma de
decisiones?
(La empresa trabaja en proyectos de innovacion en cooperacion con

9 sus aliados estratégicos (proveedores, clientes, comunidad, gobierno,
etc.)?
(La organizacién evaltia de manera formal las razones de éxito o

10 | fracaso de la colaboracién con sus aliados estratégicos?

1 (La empresa aprende de las alianzas estratégicas para mejorar sus
procesos?

12 (La empresa destina un tiempo considerable para la seleccion de
proveedores?

13 (La empresa tiene datos relativamente completos sobre los
proveedores?

14 | ;La empresa mantiene relaciones de largo plazo con los proveedores?
(La organizacion y los empleados se apoyan en los proveedores para

15 | la solucion de necesidades empresariales y estratégicas (costos,
calidad, tiempos, capacidades de produccion)?

Gracias por su valiosa cooperacion.

MISION
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Anexo 2. Fotografias de los encuestados

77






79




80

Anexo 3. Carta de Apertura

MISION

s UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

Resolucién No. 001- 073 CEAACES- 2013 - 13
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

Carrera Administracion de Empresas

Tbarra, 11 de encro de 2022

Ingeniero
Wilson Quiroz
DIRECTOR DE PRODUCCION FALCON FARMS DE ECUADORS.A.

De mi consideracion:

Yo Jasmin Chimbolema con cédula de ciudadanfa 1724847395 estudiante de décimo
semestre de k carrera de Administracién de Empresas de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Econémicas de la Universidad Técnica del Norte, expreso un atento y
cordial saludo, desedndole éxitos en las fimciones que usted tan acertadamente dirige.

Con la fmalidad de contribuir al fortalecimicnto académico, solicito de la manera mis comedida
su autorizacién para desarrollar el trabajo de titulacin denominado *“Capital relacional y la
influencia en el desarrollo de las cmpresas del sector floricola”, en la empresa FALCON

FARMSDEECUADORS.A. Lainvestigacién tiene por objetivo determinar el vinculo del capital
relacional en ¢l desarrollo de las empresas floricolas de la Comunidad Luis Freire ~Tabacundo; en

tal virtud agradeceré a usted, concederme las facilidades para aplicar una encuesta de forma
presencial, dmg:da a los cmplecados del drea administrativa. Resaltando que la informacion
proporcionada serd confidencial y usada exclusivamente con fines académicos para la obtencién

del Titulo de Ingenieria Comercial.

Por Ia gentil atencion, y apoyo a mi proceso de culminacién de estudio universitario, le
agradezco.

Atentamente,

Jasmin Chimbolema
172484739-5
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Resolucién No. 001- 073 CEAACES - 2013 - 13
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

Carrera Administracion de Empresas

Tbarra, 11 de enero de 2022

Licenciada
Jenny Escola
JEFA DE RECURSOS HUMANOS FALCON FARMS DE ECUADOR S.A.

De mi consideracion:

Yo Jasmin Chimbolema con cédula de ciudadania 1724847395 estudiante de décimo
semestre de la carrera de Administracién de Empresas de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Economicas de la Universidad Técnica del Norte, expreso un atento y
cordial saludo, deseandole éxitos en las funciones que usted tan acertadamente dirige.

Con la finalidad de contribuir al fortalecimiento académico, solicito de la manera mas comedida
su autorizacién para desarrollar el trabajo de titulacién denominado “Capital relacional y la
influencia en el desarrollo de las empresas del sector floricola”, en la empresa FALCON
FARMSDE ECUADORS.A. La investigacion tiene por objetivo determinar ¢l vinculo del capital

olas de la Comunidad Luis Freire -Tabacundo; en

relacional en el desarrollo de las empresas floric
rme las facilidades para aplicar una encuesta de forma

tal virtud agradeceré a usted, concede
irea administrativa. Resaltando que la informacion

presencial, dirigida al personal del
proporcionada serd confidencial y usada exclusivamente con fines académicos parala obtencién

del Titulo de Ingenieria Comercial.

Por la gentil atencion, y apoyo a mi proceso de culminacién de estudio universitario, le
agradezco.

Atentamente,
Jasmin Chimbolema

172484739-5

0988254881
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Ing. Edgar Quimbiamba
GERENTE GENERAL QUIMBIAMBAM FLOWERS S.A.

De mi consideracion:

Yo Jasmin Chimbolema con cédula de cudadania 1724847395 cstudiante de décimo

semestre de la carrera de Administracién de Empresas de la Facultad de Ciencias

Administrativas y Econémicas de la Universidad Técnica del Norte, expreso un atento y
S cordial saludo, deseandole éxitos en las finciones que usted tan acertadamente dirige.

Con la finalidad dc contribuir al fortalecimiento académico, solicito de la manera mds comedida
su autorizacién para desarrollar el trabajo de titulaciébn denominado “Capital relacional y la
influencia en ¢l desarrollo de las empresas del sector floricola™, en la empresa
QUIMBIAMBAM FLOWERSS.A. La investigacién tiene por objetivo determinar el vinculo del
capital relacional en el desarrollo de las cmpresas floricolas de la Comunidad Luis Frewre -
Tabacundo; en tal virtud agradeceré a usted, concederme las facilidades para aplicar una encuesta
de forma presencial, dirigida al personal de las dareas: admistrativa, financiera y ventas.
Resaltando que la informacién proporcionada sera confidencial y usada exclusivamente con fnes
académicos para la obtencién del Titulo de Ingenieria Comercial

Por la gentil atenciéon, y apoyo a mi proceso de culminacion de estudio universitario, le

=3 agradezco.
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Anexo 4. Validadores del Instrumento de Investigacion

Nombres Nivel académico Ocupacion
Marcelo Vallejos Magister Docente FACAE-UTN
Vinicio Guerra Magister Docente FACAE-UTN y
Marlon Pineda Magister Decano FACAE-UTN é




