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Resumen

La ética y los valores son pilares fundamentales para el éxito y la sostenibilidad de los
emprendimientos locales. Este estudio, con un enfoque cuantitativo, examina cémo la percepcion
positiva de la ética, los valores y las actitudes en dichos emprendimientos influye en la fidelidad del
cliente y la intencién de compra. Se aplicaron encuestas estructuradas a una muestra de
consumidores con diversidad en género y nivel socioeconémico, para evaluar variables clave como
honestidad, transparencia, calidad del producto, atencién al cliente, resefias y recomendaciones. El
analisis estadistico mostré que la honestidad y la transparencia son factores esenciales en la
construccién de confianza, mientras que la calidad del producto y la atencién al cliente juegan un
papel crucial en la lealtad del consumidor. Ademds, las resefias y recomendaciones, aunque con
menor impacto, refuerzan la percepcién positiva de la marca y aumentan la credibilidad de los
emprendimientos locales ante los consumidores potenciales. Los hallazgos sugieren que los
emprendimientos locales que integran principios éticos solidos pueden diferenciarse en un mercado
competitivo y fomentar relaciones duraderas con los clientes. Asimismo, se destaca la relevancia de
estrategias gerenciales basadas en la responsabilidad social y la transparencia como mecanismos clave
para fortalecer la competitividad y garantizar el desarrollo local sostenible. Estos resultados aportan
implicancias tanto a nivel tedrico como practico para la gestion empresarial, permitiendo disefiar
modelos de negocio mas sostenibles y alineados con las expectativas del consumidor actual.

Palabras clave: honestidad; transparencia; ética empresarialy valores organizacionales; emprendimientos locales

Abstract

Ethics and values are fundamental pillars for the success and sustainability of local enterprises. This
study, using a quantitative approach, examines how a positive perception of ethics, values, and
attitudes in these businesses influences customer loyalty and purchase intent. Structured surveys
were applied to a sample of consumers with diversity in gender and socioeconomic level to evaluate
key wvariables such as honesty, transparency, product quality, customer service, reviews, and
recommendations.

Statistical analysis showed that honesty and transparency are essential factors in building trust, while
product quality and customer service play a crucial role in consumer loyalty. Additionally, reviews
and recommendations, although less influential, reinforce the positive perception of the brand and
increase the credibility of local enterprises among potential consumers.

The findings suggest that local businesses that integrate strong ethical principles can differentiate
themselves in a competitive market and foster long-term relationships with customers. Furthermore,
the relevance of management strategies based on social responsibility and transparency is highlighted
as key mechanisms to strengthen competitiveness and ensure sustainable local development. These
results have both theoretical and practical implications for business management, enabling the
design of more sustainable business models aligned with the expectations of today’s consumers.

Keywords: honesty; transparency; business ethics; organizational values; local enterprises
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La participacién comunitaria ha emergido como un instrumento clave para la formulacion

de iniciativas orientadas al desarrollo local. A través de esta participacion Striseo (2024)
plantea que la poblacion adquiere un papel activo en la toma de decisiones relacionadas con
su propio crecimiento, lo que permite fomentar el bienestar econdémico y social, asi como
mejorar colectivamente las condiciones de vida dentro de las comunidades. Este enfoque
promueve el empoderamiento ciudadano, permitiendo que los individuos se involucren de
manera directa en la construccién de soluciones que respondan a sus necesidades y

aspiraciones.

En este contexto, el concepto de participaciéon ha cobrado una relevancia central en los
procesos de desarrollo, como lo destacan diversos estudios. Autores como Vazquez (2007),
y Vivas (2009) han senalado que los proyectos basados en el Desarrollo Endégeno han
demostrado ser mas efectivos en comparacion con los modelos tradicionales de
planificacién "de arriba hacia abajo". Este ultimo enfoque ha sido criticado por su falta de
sensibilidad hacia las realidades locales, ya que no siempre considera las necesidades
especificas de la comunidad, ni respeta su cultura, historia e identidad. En contraste, sobre
el Desarrollo Endogeno Parra et al. (2025) valora el conocimiento local, la participacion
activa de los ciudadanos y el fortalecimiento de estructuras organizativas propias, lo que
permite generar soluciones sostenibles y adaptadas a cada contexto particular.

Una de las estrategias mas relevantes para promover el desarrollo comunitario ha sido la
organizacion colectiva de la poblacion. A través de la conformacion de grupos comunitarios,
asociaciones y redes de colaboracién, los ciudadanos pueden incidir directamente en la toma
de decisiones dentro de su entorno. Esta organizaciéon permite no solo canalizar recursos y
esfuerzos hacia la solucién de problemas prioritarios, sino también fomentar una cultura de
corresponsabilidad y compromiso con el bienestar comun. Es fundamental que los
habitantes de una comunidad tengan voz y voto en los asuntos que les afectan, ya que esto
no solo fortalece la cohesién social, sino que también garantiza que las estrategias
implementadas sean pertinentes y efectivas.

Desde esta perspectiva, Vazquez (2007) sostiene que el desarrollo endégeno otorga un rol
protagonico a actores locales como empresas, organizaciones comunitarias, instituciones y
la sociedad civil en su conjunto. Este enfoque reconoce que el crecimiento sostenible no
puede depender exclusivamente de politicas gubernamentales o inversiones externas, sino
que debe basarse en la movilizacién de los propios recursos, conocimientos y capacidades
de la comunidad. Al fomentar la autogestion y la participacion activa, se fortalece el tejido
social y se generan procesos de desarrollo que no solo son mas eficientes, sino también mas
inclusivos y equitativos, la participacién comunitaria y la organizacién social son pilares
fundamentales en la construccién de un desarrollo sostenible y equitativo. Al empoderar a
la poblacién y permititle incidir en la toma de decisiones, se generan iniciativas que
responden de manera mas efectiva a sus necesidades y que promueven el bienestar colectivo.
En este sentido, el Desarrollo Endégeno se presenta como un modelo viable y eficiente
para impulsar el progreso de las comunidades, fortaleciendo su capacidad de autogestion y
su integracion dentro de un proceso de transformacion social basado en la equidad, la

solidaridad y la sostenibilidad.
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2. METODOLOGIA

Este estudio parte de la hipotesis principal de que una percepcion positiva de la ética, valores
y actitudes en un emprendimiento local influye directamente en la fidelidad del cliente y su
intencién de compra. Esta relacion se basa en el concepto de "valor percibido", que sugiere
que los consumidores no solo consideran el beneficio funcional de un producto o servicio,
sino también los valores intangibles que la empresa representa (Schwartz, 2017). De esta
hipotesis principal, se derivan tres hipotesis secundarias:

Los consumidores estan dispuestos a pagar un precio superior por productos o servicios de
empresas con practicas éticas consolidadas. Diversos estudios han demostrado que los
clientes prefieren marcas que demuestren un compromiso genuino con la ética y la
responsabilidad social, incluso si esto implica un costo adicional (Carroll & Buchholtz,
2014).

Los valores y actitudes del emprendedor tienen un mayor impacto en la lealtad del cliente
que factores como el precio o la conveniencia. ILa reputaciéon empresarial y la percepcion de
honestidad en la gestién de los negocios han sido identificadas como factores clave en la
fidelidad del consumidor (Freeman, Harrison, & Zyglidopoulos, 2018).

La sostenibilidad y la responsabilidad social empresarial son elementos cada vez mas
valorados por los consumidores en sus decisiones de compra. Investigaciones previas han
seflalado que los consumidores modernos buscan empresas comprometidas con el bienestar
social y ambiental, integrando estos valores en sus criterios de seleccion (Crane, Palazzo,
Spence, & Matten, 2014).

La validacion de estas hipotesis permitira comprender la relacion entre los valores éticos de
los emprendimientos locales y la preferencia del consumidor, proporcionando una base
empirica para la formulacion de estrategias gerenciales que fortalezcan la competitividad de
los negocios en un mercado en constante evolucion. El analisis de la ética, valores y actitudes
en los emprendimientos locales es fundamental para comprender su impacto en la lealtad
del cliente y el éxito empresarial. Este estudio contribuira a la literatura sobre gestion
empresarial al proporcionar evidencia cuantitativa sobre la importancia de la ética en la
decision de compra de los consumidores, destacando cémo los negocios pueden fortalecer
su posicionamiento a través de practicas responsables y transparentes.

Los hallazgos permitiran a los emprendedores desarrollar estrategias que integren valores
éticos en sus modelos de negocio, potenciando su credibilidad y fomentando relaciones de
confianza con sus clientes. Ademas, este estudio podra servir como referencia para futuras
investigaciones sobre la interseccién entre ética empresarial, responsabilidad social y
competitividad en mercados locales. Finalmente, este trabajo refuerza la idea de que el éxito
empresarial no se mide unicamente en términos econémicos, sino también en el impacto
social y la sostenibilidad de sus operaciones. En un mundo donde los consumidores son
cada vez mas conscientes de su poder de decision, las empresas que prioricen la ética y los
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valores estaran mejor posicionadas para alcanzar un crecimiento sostenible y generar un

impacto positivo en sus comunidades.

En un entorno empresarial altamente competitivo, los emprendimientos locales enfrentan
el desaffo de diferenciarse no solo a través de la calidad de sus productos y servicios, sino
también mediante la implementacién de principios éticos que refuercen su identidad y
credibilidad en el mercado. La globalizacion y la transformacién digital han generado
consumidores mas informados y exigentes, quienes no solo buscan satisfaccion en términos
de costos y beneficios, sino que también valoran el compromiso de las empresas con la
responsabilidad social, 1a sostenibilidad y la transparencia en sus operaciones (Kotler,
Kartajaya, & Setiawan, 2017).

Sin embargo, aunque muchas empresas reconocen la importancia de la ética en su gestion,
se evidencia una brecha entre las practicas empresariales y las expectativas de los
consumidores. Mientras que los negocios pueden considerar que sus esfuerzos en
responsabilidad social y ética son suficientes, los clientes pueden percibir inconsistencias o
incluso practicas engafosas que afectan la confianza y la fidelidad hacia la marca. Esta
discrepancia pone en riesgo la competitividad y sostenibilidad de los emprendimientos
locales, especialmente en un contexto donde los consumidores tienen acceso a multiples

opciones y pueden optar por empresas que alineen sus valores con sus expectativas (Porter
& Kramer, 2011).

A partir de esta problematica, surge la necesidad de analizar hasta qué punto los
consumidores priorizan la ética empresarial sobre otros factores en su decisiéon de compra.
¢Es la transparencia un factor determinante en la lealtad del cliente? :Qué peso tienen los
valores y actitudes del emprendedor en comparacion con el precio y la conveniencia? Estas
preguntas son clave para comprender la dinimica del mercado y el papel que desempefian
la ética, los valores y las actitudes en el éxito empresarial y el desarrollo sostenible de los
negocios locales.

Desarrollaremos los principales términos relacionados con el estudio, proporcionando una
base tedrica que permite comprender su relevancia y aplicacién en distintos contextos. La
honestidad, segin Zarate (2003), hace referencia a un valor propio de la naturaleza humana,
sinéonimo de verdad, sinceridad y transparencia, y va mas alld de la concepcién de no
cometer actos de hurto. Este valor también esta asociado a la preservacion de los recursos
con los cuales se lleva a cabo una labor, sean materiales o inmateriales, como por ejemplo,

<

el tiempo. Igualmente, este autor considera que una persona honesta es “una persona

integra, que en su vida no da cabida a la dualidad, la falsedad, o el engafo” (p. 191).

“La calidad con el grado de satisfaccion que ofrecen las caracteristicas del
producto/setvicio, en relacién con las exigencias del consumidor al que se destina, es decir,
un producto o servicio es de calidad, cuando satisface las necesidades y expectativas del
cliente o usuario, en funcién de determinados parametros, tales como seguridad,
confiabilidad y servicio prestado” (Lopez, 2005).

“La ética es el conjunto de principios y normas morales que regulan la conducta humana en
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diversos ambitos, incluyendo el social, empresarial y profesional. En el contexto

organizacional, la ética implica la toma de decisiones basadas en valores como la honestidad,
la equidad y la responsabilidad social” (Cortina, 2017).

La atencion al cliente es “relacion de actividades que desarrollan diversas organizaciones a
través de identificar las necesidades basicas de sus clientes utilizando diferentes estrategias
de marketing de modo que puedan cubrir esas expectativas que cada cliente pueda tener...”
(Gil, 2020).

Los valores son principios fundamentales que gufan la conducta y las decisiones de
individuos y organizaciones. Estos pueden incluir la responsabilidad, la integridad, la lealtad
y el respeto, entre otros. Segun Schwartz (2012), los valores son creencias profundas que
determinan las acciones de las personas y su interacciéon con la sociedad.

Las actitudes representan la predisposiciéon psicolégica de una persona ante ciertos
estimulos o situaciones, influyendo directamente en su comportamiento. Fishbein y Ajzen
(2010) explican que las actitudes se construyen a partir de experiencias previas, creencias y
emociones, moldeando la forma en que los individuos responden a diferentes
circunstancias.

El desarrollo sostenible es un enfoque de crecimiento que busca satisfacer las necesidades
del presente sin comprometer los recursos y posibilidades de las generaciones futuras.
Brundtland (1987) sefiala que el desarrollo sostenible requiere un equilibrio entre el

crecimiento econémico, la equidad social y la conservacion del medio ambiente.

La estrategia gerencial se refiere a la planificaciéon y ejecucion de acciones destinadas a
alcanzar objetivos organizacionales mediante el uso eficiente de recursos. Chiavenato (2019)
define la estrategia gerencial como la capacidad de una organizacién para anticiparse a los
cambios del entorno y establecer planes que maximicen su competitividad y sostenibilidad.

La participacion comunitaria implica la intervencion activa de los ciudadanos en la
planificacién, gestion y ejecucion de iniciativas que afectan su entorno. Arnstein (2007)
establece que existen diferentes niveles de participacion, desde la manipulacién simbodlica
hasta la verdadera delegacion de poder.

La responsabilidad social empresarial (RSE) es el compromiso de las empresas con el
desarrollo sostenible y el bienestar social, mas alld del cumplimiento de sus obligaciones
legales. Carroll (1991) plantea que la RSE abarca cuatro dimensiones: econdmica, legal, ética
y filantrépica.

La competitividad se refiere a la capacidad de una empresa para mantenerse y destacarse en
el mercado mediante la innovacion, eficiencia y calidad de sus productos o servicios. Porter
(1990) argumenta que la competitividad se logra a través de la diferenciacion y la ventaja
comparativa.

La honestidad es un valor fundamental que implica actuar con transparencia, sinceridad y
respeto en todas las interacciones personales y profesionales. Savater (1998) resalta que la
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honestidad es esencial para generar confianza y credibilidad en las relaciones humanas.

El compromiso es el nivel de responsabilidad y dedicacién que una persona o instituciéon
tiene hacia una causa o propésito. Meyer y Allen (1991) explican que el compromiso
organizacional estd compuesto por tres dimensiones: afectiva, normativa y de continuidad.

La autogestion es la capacidad de una comunidad o grupo para administrar sus propios
recursos y tomar decisiones sin depender de estructuras externas. Freire (1970) enfatiza que
la autogestion empodera a las personas y promueve la autonomia en la resoluciéon de

problemas locales.

La confianza es la expectativa de comportamiento honesto y cooperativo dentro de una
sociedad o institucion. Fukuyama (1995) sostiene que la confianza es un elemento esencial
para el desarrollo econémico y social.

La transparencia implica la divulgacién clara y accesible de informacién relevante para
garantizar la rendiciéon de cuentas y la confianza en las instituciones. O’Neill (2002) destaca
que la transparencia es un principio clave para la gobernanza efectiva.

La sostenibilidad empresarial se basa en la integracion de practicas econémicas, sociales y
ambientales dentro de la gestion corporativa. Elkington (1998) introduce el concepto del
triple resultado, que enfatiza la necesidad de equilibrar el rendimiento econémico con el
impacto social y ambiental.

El empoderamiento ciudadano se refiere al fortalecimiento de las capacidades individuales
y colectivas para participar en la toma de decisiones que afectan su entorno. Sen (1999)
plantea que el empoderamiento es un proceso que amplia las oportunidades de las personas
para ejercer su libertad.

El presente estudio se desarrollara bajo un enfoque cuantitativo con el propésito de analizar
la percepcion de los clientes sobre la ética, los valores y las actitudes en los emprendimientos
locales, y como estos factores influyen en su fidelidad y preferencia de compra. En un
contexto donde los consumidores son cada vez mas conscientes de la responsabilidad social
y las practicas empresariales, resulta fundamental comprender el papel que juegan estos
elementos en la decisién de compra y en la construccioén de relaciones a largo plazo entre
los negocios locales y sus clientes.

Para alcanzar estos objetivos, se implementard una metodologia basada en encuestas
estructuradas aplicadas a una muestra representativa de consumidores a través de un
formulario de Google, lo que permitira recopilar datos de manera rapida, eficiente y con un
amplio alcance. Se estima la aplicacién de aproximadamente 339 encuestas, asegurando que
la muestra refleje la diversidad de los consumidores en términos de edad, género, nivel
socioeconémico y habitos de consumo. Con ello, se busca obtener informacién detallada
sobre las percepciones y expectativas de los clientes en relacién con los principios éticos de
los negocios locales, su nivel de confianza en estos y el impacto de las practicas empresariales
en su lealtad y preferencia de compra.
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Para garantizar una distribucién equitativa de la muestra, se tomara en cuenta la proporcion

de hombres y mujeres, con el fin de obtener una representacion equilibrada del mercado
consumidor. Se estableceran criterios de seleccion que permitan incluir a participantes con
diferentes niveles de ingresos, educacion y frecuencias de compra en emprendimientos
locales, asegurando asi una mayor validez en los hallazgos.

El método de muestreo sera no probabilistico por conveniencia, dado que los participantes
seran seleccionados a partir de su accesibilidad y disposicién para responder el cuestionario.
Sin embargo, para reducir posibles sesgos de seleccion, se estableceran filtros previos que
garanticen que los encuestados cumplan con los criterios de inclusion definidos, como la
edad (20 a 40 afos) y la experiencia de compra en emprendimientos locales. Esta estrategia
permite obtener datos relevantes sin requerir una seleccion aleatoria estricta, facilitando la
recoleccién de informaciéon en un plazo razonable y con un alcance adecuado para la
investigacion.

El tamafio de la muestra se calculara con un nivel de confianza del 95% y un margen de
error del 5%, lo que significa que los resultados obtenidos tendran un alto grado de precision
y podran ser generalizados con fiabilidad dentro del segmento de consumidores analizado.
Un margen de error del 5% implica que la variabilidad en la estimaciéon de los resultados
sera baja, lo que incrementa la robustez del analisis y permite realizar inferencias con mayor
seguridad.

El cuestionario que se aplicara estara compuesto por preguntas cerradas y escalas tipo
Likert, lo que facilitara la medicién de variables clave como la percepcion de la ética
empresarial, la confianza en los negocios locales, la importancia de la sostenibilidad y la
influencia de los valores en la decision de compra. Estas preguntas permitiran cuantificar de
manera precisa el impacto de la ética y los valores en el comportamiento del consumidor,
proporcionando informacion relevante para el desarrollo de estrategias empresariales mas
alineadas con las expectativas del mercado.

El analisis de los datos se llevara a cabo mediante técnicas estadisticas descriptivas e
inferenciales, lo que permitird identificar patrones, tendencias y correlaciones entre las
variables de estudio. Para ello, se utilizara software especializado como SPSS o Stata,
herramientas que facilitan el procesamiento de grandes volimenes de datos y garantizan la
rigurosidad en la interpretacion de los resultados. A través de este andlisis, se podra evaluar
de manera objetiva el grado de influencia de la ética y los valores en la lealtad del
consumidor, proporcionando informacion clave para la toma de decisiones en el ambito del
emprendimiento local.

Este enfoque cuantitativo permite obtener datos objetivos y medibles sobre la percepcion
de los consumidores, lo que contribuye a la validez y confiabilidad del estudio. Al contar
con una muestra amplia y diversa, los hallazgos podran ser generalizados a un segmento
representativo de la poblacién, lo que garantizara que las conclusiones obtenidas sean
aplicables a un gran nimero de emprendimientos locales.

Ademas, los resultados de esta investigacion brindaran informacién valiosa para los
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emprendedores, permitiéndoles comprender con mayor profundidad cémo sus practicas

éticas y valores empresariales impactan la decision de compra y la fidelidad del cliente. Esto,
a su vez, facilitara la formulacion de estrategias mas efectivas orientadas a fortalecer la
confianza de los consumidores, mejorar la percepciéon del negocio y consolidar su
sostenibilidad en el mercado.

En un entorno empresarial donde la diferenciacion no solo depende de la calidad del
producto o servicio, sino también de la responsabilidad social y los valores éticos, este
estudio busca aportar conocimiento relevante para la construcciéon de emprendimientos mas
solidos, confiables y sostenibles, asegurando su éxito a largo plazo.

3. RESULTADOS

Tabla 1 Matriz de correlaciones entre los factores

Atencion
Factor Honestidad | Transparencia |Calidad |al Cliente Recomendaciones
Honestidad
Transparencia
Calidad

Atencién al Cliente

Resefias

Recomendaciones

Fuente: Elaboracion propia 2025

El analisis de los factores éticos en las decisiones de compra revela como las empresas
locales pueden aprovechar principios éticos fundamentales para fortalecer su reputacion,
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fomentar la confianza del cliente y asegurar un crecimiento sostenible. A continuacion, se

presentan los hallazgos clave relacionados con los seis factores éticos claves analizados:
calidad del producto, atencion al cliente, honestidad, transparencia, resefias y

recomendaciones.

Grafico 1 Honestidad y transparencia como factor en decision de compra

6

Fuente: Elaboracion propia 2025

Honestidad y Transparencia como Catalizadores de Confianza y Crecimiento Empresarial:
Los consumidores valoran enormemente la honestidad y la transparencia en las empresas,
lo que tiene un impacto directo en las decisiones de compra. Las empresas que son claras y
abiertas en su comunicacion, especialmente en cuanto a precios, politicas de devoluciones
y errores cometidos, generan una relacion mas confiable con sus clientes. De acuerdo con
los resultados, la honestidad de una empresa es crucial para que los consumidores se sientan
comodos y confiados al realizar una compra (promedio de 4.38 en escala de 1-5). La
transparencia en las practicas comerciales también juega un papel importante, lo que
demuestra que las empresas que operan con claridad, especialmente en areas sensibles como
el impacto ambiental o las politicas internas, son percibidas positivamente. Los resultados
muestran una fuerte correlacion entre honestidad y transparencia (r = 0.7317), lo que sugiere
que los consumidores que consideran a una empresa honesta también la perciben como mas
transparente en sus procesos y comunicaciones. Los emprendedores locales que adoptan
practicas de honestidad y transparencia no solo ganan la confianza inmediata de los
consumidores, sino que también construyen una reputacion solida que puede impulsar su
crecimiento a largo plazo.

Grafico 2 Relacion entre Honestidad y Transparencia en los consumidores
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Fuente: Elaboracion propia 2025

Calidad del Producto y Atencion al Cliente como Motores de Lealtad y Recomendacion: La
calidad del producto y la atencion al cliente estan estrechamente interconectadas, y ambos
factores son esenciales para el desarrollo de una empresa local. Los resultados muestran una
fuerte correlacion entre la calidad del producto y la atencién al cliente (r = 0.7324), lo que
sugiere que una excelente atencion al cliente puede reforzar la percepcion de alta calidad de
los productos. Las empresas locales que invierten en ofrecer un servicio al cliente
personalizado, empatico y eficiente aumentan la satisfaccién del cliente y fomentan la
lealtad. Ademas, los consumidores estan dispuestos a pagar mas por productos de calidad
(promedio de 4.29 en escala de 1-5) y prefieren empresas que brindan un servicio al cliente
excepcional (promedio de 4.45 en escala de 1-5). Este hallazgo subraya que los
emprendedores locales deben centrarse en ofrecer no solo productos de alta calidad, sino
también una atencion al cliente que refuerce esa percepcion, lo cual puede traducirse en un

mayor volumen de ventas y una base de clientes mas fiel.

Grafico 3 Relacién entre Calidad y Atencion a clientes en los consumidores
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Fuente: Elaboracion propia 2025

Impacto de las Resefias y Recomendaciones en la Expansion del Mercado: Las resefias de
otros consumidores y las recomendaciones son fundamentales en la era digital, aunque no
tienen un impacto tan directo como la calidad o la atencion al cliente. Sin embargo, los
resultados muestran que las resefias positivas incrementan la confianza de los consumidores
al momento de realizar una compra (promedio de 4.17 en escala de 1-5). Las empresas
locales que gestionan bien su reputacion en linea, fomentando resefias positivas y
respondiendo a criticas de manera profesional, tienen mas posibilidades de atraer nuevos
clientes a través de las recomendaciones de boca a boca. ILa correlacién moderada entre las
resefas y las recomendaciones (r = 0.6258) refuerza la idea de que las buenas resefias pueden
convertirse en un factor decisivo para atraer nuevos consumidores. Los emprendedores
locales que se enfocan en crear una experiencia positiva para los clientes y gestionan
activamente sus reseflas pueden experimentar un crecimiento en su base de clientes y su
presencia en el mercado.

Grafico 4 Relacién entre Resefias y Recomendaciones en los consumidores
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Fuente: Elaboracion propia 2025

La Gestion Activa de la Atencién al Cliente Como un Pilar para la Retencién de Clientes:
La atencién al cliente no solo influye en la decision de compra inicial, sino también en la
retencion de clientes. Las empresas que ofrecen un servicio de atencién al cliente eficiente
y amigable (promedio de 4.34 en escala de 1-5) estan mejor posicionadas para generar lealtad
a largo plazo. La atencién personalizada (promedio de 4.38) también se asocia con una
mayor satisfaccion del cliente y una mayor probabilidad de que los consumidores
recomienden la empresa a otros. En cambio, la atencién al cliente deficiente disminuye la
probabilidad de repetir compras (4.35, en escala de 1-5) , lo que destaca la importancia de
mantener altos estandares en este aspecto para fomentar la lealtad y asegurar un crecimiento

continuo.

Conclusion General: Los resultados sugieren que los emprendedores locales que incorporan
principios éticos, como la honestidad, la transparencia, la calidad del producto y la atenciéon
al cliente, estin mejor posicionados para sobresalir en un mercado competitivo. La
honestidad y la transparencia no solo construyen una relacién de confianza inmediata con
los consumidores, sino que también permiten que las empresas locales se diferencien
positivamente en un mercado saturado. La calidad del producto y una atencién al cliente
excepcional fomentan la lealtad, mientras que las resefias y las recomendaciones son factores
adicionales que pueden facilitar la expansion del mercado a través de la promocién boca a
boca.

En resumen, adoptar una estrategia ética solida en todos los aspectos de la operacion
empresarial no solo mejora la percepcion del cliente, sino que también tiene un impacto
directo en el crecimiento y sostenibilidad de la empresa local. Los emprendedores deben
centrarse en construir relaciones transparentes y honestas con sus clientes, ofrecer
productos de alta calidad y proporcionar un servicio al cliente excepcional para maximizar
su éxito y competitividad a largo plazo.
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4. CONCLUSION

La participacién comunitaria se ha consolidado como un pilar fundamental en la
formulacion e implementacion de estrategias orientadas al desarrollo local. Este enfoque
otorga a la poblaciéon un papel activo en la toma de decisiones, promoviendo su
empoderamiento y fortaleciendo su capacidad de incidencia en la transformaciéon de su
entorno. A través de este proceso, se fomenta la construccién de soluciones que responden
de manera especifica y contextualizada a las necesidades y aspiraciones de cada comunidad,
favoreciendo asf el bienestar social y econémico.

El modelo de Desarrollo Endégeno se erige como una alternativa mas eficaz en
comparacién con los enfoques tradicionales de planificacién "de arriba hacia abajo", los
cuales han sido ampliamente cuestionados por su limitada sensibilidad hacia las realidades
locales. Mientras que estos ultimos suelen imponer modelos externos sin considerar la
identidad, historia y cultura de la comunidad, el Desarrollo Endégeno se basa en el
reconocimiento y la valorizacién del conocimiento local, la participacién activa de los
ciudadanos y el fortalecimiento de las estructuras organizativas propias. De esta manera, se
generan soluciones sostenibles y adaptadas a las particularidades de cada territorio, lo que
contribuye a un crecimiento mas equitativo y eficiente.

Uno de los mecanismos mas efectivos para potenciar el desarrollo comunitario es la
organizacién colectiva de la poblaciéon. La conformaciéon de grupos comunitarios,
asociaciones civiles y redes de colaboraciéon permite canalizar recursos, conocimientos y
esfuerzos de manera estructurada, asegurando una mejor gestion de los problemas
prioritarios de la comunidad. Ademas, esta estrategia fomenta una cultura de
corresponsabilidad y compromiso con el bienestar comun, fortaleciendo el tejido social y
promoviendo la cohesiéon entre los distintos actores locales. La posibilidad de que los
ciudadanos tengan voz y voto en los asuntos que les afectan no solo mejora la pertinencia
de las politicas y proyectos implementados, sino que también fortalece el sentido de
pertenencia y el desarrollo de una identidad colectiva.

En este contexto, el Desarrollo Enddgeno se distingue por otorgar un papel protagénico a
los actores locales, entre los que se incluyen organizaciones comunitarias, empresas,
instituciones académicas y la sociedad civil en su conjunto. Este modelo reconoce que el
crecimiento sostenible no puede depender exclusivamente de la intervencion
gubernamental o de inversiones externas, sino que debe sustentarse en la movilizaciéon de
los propios recursos, capacidades y conocimientos de la comunidad. Al fomentar la
autogestion y la participacion activa, se consolidan procesos de desarrollo que, ademas de
ser mas eficientes, también resultan mas inclusivos y equitativos.

En conclusion, la participacion comunitaria y la organizacién social constituyen elementos
esenciales para la construcciéon de un modelo de desarrollo sostenible y equitativo. El
fortalecimiento del capital social, el respeto por la identidad local y la promocion del
empoderamiento ciudadano son factores determinantes en la generacién de iniciativas
eficaces y adaptadas a las realidades especificas de cada comunidad. En este sentido, el
Desarrollo Endégeno se presenta como una estrategia viable y eficiente para impulsar el
progreso social, favoreciendo la autonomia de las comunidades y promoviendo un proceso
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de transformacion basado en la equidad, la solidaridad y la sostenibilidad a largo plazo.
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