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La Ciencia en Tiempos de Crisis 
 
Con este número de la revista, quisimos rendir homenaje a los investigadores y estudiantes de posgrado que, a 
pesar de enfrentar un entorno cada vez más desafiante, continúan avanzando en sus estudios y contribuyendo al 
cuerpo del conocimiento global. En muchos países, la disminución de los presupuestos universitarios y la falta de 
apoyo institucional han hecho que la investigación científica sea más difícil que nunca. Sin embargo, incluso en 
estas circunstancias, muchos siguen adelante, demostrando una resiliencia y dedicación que merecen ser 
reconocidas. 
 
En estas páginas, presentamos una selección de artículos y productos de investigación que son el resultado de 
trabajos finales de posgrado. Estos trabajos representan no solo el esfuerzo individual de sus autores, sino también 
el compromiso con la excelencia académica y la innovación en tiempos difíciles. Cada uno de estos proyectos es 
testimonio del poder de la perseverancia y de la importancia de la educación superior como motor de desarrollo 
personal y social. 
 
Es crucial destacar que estos logros han sido alcanzados en un contexto donde las dificultades son grandes. Los 
estudiantes que hoy completan sus estudios de posgrado a menudo lo hacen enfrentando jornadas laborales 
extenuantes, falta de recursos, y un entorno académico que no siempre puede ofrecer el apoyo necesario. Sin 
embargo, su capacidad para sobreponerse a estas barreras y producir trabajos de alta calidad es inspiradora. 
 
Queremos aprovechar este espacio para reconocer y valorar el trabajo de estos investigadores y estudiantes de 
posgrado. Su dedicación no solo enriquece sus propias carreras, sino que también fortalece la base de conocimiento 
de nuestras comunidades académicas. En tiempos de crisis, su labor se convierte en un faro de esperanza, 
recordándonos que la ciencia y el aprendizaje tienen un poder transformador, incluso en las circunstancias más 
adversas. 
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EDITORIAL 
 
Science in Times of Crisis 
 
In this issue of our magazine, we want to pay tribute to the researchers and postgraduate students who, despite 
facing increasingly challenging environments, continue to advance their studies and contribute to the global body 
of knowledge. In many countries, shrinking university budgets and a lack of institutional support have made 
scientific research more difficult than ever. Yet, even in these circumstances, many persevere, demonstrating 
resilience and dedication that deserve recognition. 
 
In these pages, we present a selection of articles and research products that are the result of final postgraduate 
projects. These works represent not only the individual effort of their authors but also a commitment to academic 
excellence and innovation in difficult times. Each of these projects is a testament to the power of perseverance and 
the importance of higher education as a driver of personal and societal development. 
 
It is important to emphasize that these achievements have been reached in contexts where the challenges are 
significant. Students who complete their postgraduate studies today often do so while facing exhausting work 
schedules, limited resources, and an academic environment that cannot always provide the necessary support. 
However, their ability to overcome these barriers and produce high-quality work is truly inspiring. 
 
We want to use this space to recognize and appreciate the work of these researchers and postgraduat 
e students. Their dedication not only enriches their own careers but also strengthens the knowledge base of our 
academic communities. In times of crisis, their work becomes a beacon of hope, reminding us that science and 
learning have transformative power, even in the most adverse circumstances. 
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Universidad Centroccidental Lisandro Alvarado. Venezuela. 
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E-mail: lsarabia@ucla.edu.ve – lauraysabelsarabia@gmail.com  
 
  

mailto:lsarabia@ucla.edu.ve
mailto:lauraysabelsarabia@gmail.com


 

 

 

 
 

       
 

     
 
 



 
 

TEACS, AÑO 16, NUMERO 33,  JULIO - DICIEMBRE  2023  pp. 11 – 25                                                

 

9 

ISSN versión impresa: 1856-9773  

 ISSN versión digital: 2610-7910 

Depósito Legal: PP200902LA3228   

Depósito Legal digital: PPI200902LA3239 

 
 
 

MERCADEO DIGITAL EN EL COMERCIO 
ELECTRÓNICO DE LA RAMA MAYORISTA 

FERRETERO DE VENEZUELA  
 
 

Mario José Álvarez Suárez 
 

https://orcid.org/0009-0003-8579-9981 
 

Lcdo en Administración mención Gerencia Industrial (UNERMB), 
Magister Scientiarum en Gerencia,  mención  Empresarial, (UCLA)  

Coordinador Administrativo en Pampa Industrial C.A. 
Venezuela. 

E-mail: mariojalvarezsuarez7@gmail.com 
 

 
 

Carlos Alberto Rodríguez Oropeza 
 

https://orcid.org/0009-0007-2015-695X 
 

Economista (ULA). Magister Scientiarum en Gerencia Hotelera 
(UNEFM). Doctor en Gerencia (UNY).  

Profesor Jubilado de la Universidad Politécnica Territorial Andrés 
Eloy Blanco (UPTAEB)- PNF en Turismo (Barquisimeto). 
Profesor Universidad Yacambú (Decanato de Ciencias 

Administrativas). 
Venezuela. 

E-mail: carlosro5383@gmail.com 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

RESUMEN 
 
El presente artículo es producto de una investigación cuyo objetivo 
general fue analizar el mercadeo digital en el comercio electrónico 
de la rama Mayorista Ferretero de Venezuela. La misma se 
enmarcó en el paradigma positivista, enfoque cuantitativo, tipo de 
campo y nivel descriptivo. La población de estudio estuvo 
conformada por trece (13) empresas que comercializan productos 
nuevos en la rama mayorista ferretero de Venezuela, 
específicamente de la Categoría: Herramienta y Construcción, por 
intermedio de la página Mercado Libre Venezuela, por su parte, la 
muestra es de tipo no probabilístico intencional, debido a que se 
tomaron algunos criterios para determinarla, por tal razón quedó 
conformada por seis (6) empresas, lo cual representa el cuarenta y 
seis por ciento (46%) de la población de estudio, además se decidió 
tomar como fuente de información a los Gerentes de Mercadeo y 
Ventas de estas unidades de comercialización. La recabación de los 
datos se realizó empleando la técnica de la encuesta. El 
instrumento que se aplicó fue un cuestionario y se diseñó 
fundamentado en el modelo escala de Likert, el cual fue validado 
mediante la técnica denominada juicio de expertos, tomando en 
cuenta la coherencia de las preguntas con los objetivos de la 
investigación, al igual que la pertinencia de las mismas y la claridad 
en la redacción. La confiabilidad del instrumento se determinó a 
través del coeficiente Alpha de Cronbach con un 0,919. Tras 
aplicarse el cuestionario en la muestra seleccionada, se procedió a 
organizar los datos, para presentarse en tablas y gráficos de barras 
y realizar los respectivos análisis, que permitieron al autor 
determinar las conclusiones del estudio y las recomendaciones, 
según los objetivos específicos formulados. 
 
Palabras claves: comercio electrónico, globalización, mayorista 
ferretero, mercadeo digital. 
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ABSTRACT 

 
This article is the product of a research whose general objective was 
to analyze digital marketing in electronic commerce of the 
Wholesale Hardware branch of Venezuela. It was framed in the 
positivist paradigm, quantitative approach, type of field and 
descriptive level. The study population was made up of thirteen (13) 
companies that market new products in the wholesale hardware 
branch of Venezuela, specifically in the Category: Tools and 
Construction, through the Mercado Libre Venezuela page, for its 
part, the sample is intentional non-probabilistic type, because some 
criteria were taken to determine it, for this reason it was made up 
of six (6) companies, which represents forty-six percent (46%) of the 
study population, it was also decided to take as a source of 
information to the Marketing and Sales Managers of these 
marketing units. Data collection was carried out using the survey 
technique. The instrument that was applied was a questionnaire 
and was designed based on the Likert scale model, which was 
validated using the technique called expert judgment, taking into 
account the coherence of the questions with the objectives of the 
research, as well as the relevance of the same and clarity in the 
wording. The reliability of the instrument was determined through 
Cronbach's Alpha coefficient with 0.919. After applying the 
questionnaire to the selected sample, the data was organized to be 
presented in tables and bar graphs and the respective analyzes 
were carried out, which allowed the author to determine the 
conclusions of the study and the recommendations, according to 
the specific objectives formulated. 

 
Keywords: e-commerce, globalization, wholesale hardware, digital 
marketing. 
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1. INTRODUCCIÓN 

 

El avance en la investigación ha impulsado desarrollos científicos y 

tecnológicos significativos, generando un impacto económico 

global reflejado en la globalización, un fenómeno facilitado por los 

avances en los medios de comunicación y la tecnología de la 

información y comunicación (TIC). Esto ha llevado a la creación de 

una sociedad de la información, caracterizada por la revolución 

tecnológica liderada por Internet, que ha redefinido la economía 

mundial. En este contexto, las empresas enfrentan nuevos desafíos, 

requiriendo herramientas gerenciales innovadoras para ser 

competitivas, alcanzar rentabilidad, y expandirse a nuevos 

mercados. 

 

El marketing, como filosofía empresarial, juega un papel crucial en 

este escenario, ayudando a las empresas a entender y satisfacer las 

necesidades de los consumidores de manera más efectiva que la 

competencia. Con el auge del comercio electrónico, los 

consumidores pueden realizar compras en línea desde cualquier 

lugar y en cualquier momento, aprovechando la comodidad, la 

información disponible, y los precios competitivos. El comercio 

electrónico ha evolucionado en respuesta a la conjunción de nuevas 

tecnologías, cambios sociales y el apoyo de políticas favorables, 

transformándose en un elemento central para la sostenibilidad de 

los negocios, especialmente durante la pandemia de COVID-19, 

cuando muchas empresas se vieron obligadas a adoptar 

rápidamente el marketing digital. 

 

En este sentido, el comercio electrónico ha demostrado ser una 

herramienta vital para mantener y aumentar las ventas, con 

plataformas como Amazon, Alibaba y Mercado Libre liderando el 

mercado global. En Venezuela, aunque el comercio electrónico ha 

crecido, enfrenta desafíos significativos como la falta de 

culturización digital y un marco legal inestable, lo que impide un 

mayor desarrollo. Las empresas del sector mayorista ferretero, por 

ejemplo, han experimentado una disminución en ventas debido a la 

hiperinflación, la escasa oferta de productos y la falta de 

estrategias de marketing efectivas. 

 

Un estudio realizado por Tendencias Digitales (2017) destaca que 

17 millones de consumidores venezolanos utilizan el internet para 

comprar/vender bienes y servicios, además las tres principales 

fuentes de información de un comprador en línea son: la página del 

proveedor, videos y reviews. Por otra parte, los factores que más 

influyen en la compra lo representan las experiencias previas, 

precios claros, fotografías, recomendaciones y comentarios en 

redes sociales. 

 

Basado en lo comentado en el párrafo anterior, el autor de la 

presente investigación decidió analizar el mercadeo digital en el 

comercio electrónico de la rama mayorista ferretero de Venezuela, 

para conocer el empleo de esta herramienta gerencial y los 

beneficios que aporta esta técnica en esta actividad económica, la 

cual ha sido afectada por la crisis económica que se vive en este 

país. 

 

El análisis del comercio electrónico en este sector es crucial para 

entender su comportamiento en un contexto de escasez y 

desabastecimiento, planteando preguntas sobre los elementos que 

lo identifican, sus ventajas y los aspectos que definen el mercadeo 

digital en el contexto venezolano. 

 

2. FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA 

 

2.1.  Comercio Electrónico 

El comercio electrónico (e-commerce) es definido por la Oficina de 

Promoción de la Sociedad de la Información de la Comisión Europea 

(ISPO, citado por la Universidad Técnica del Norte, 2016), como 

cualquier forma de transacción comercial de bienes y servicios en la 

cual los oferentes y demandantes interactúan de manera 

electrónica y no de forma presencial (persona a persona). Además, 

esta modalidad para realizar transacciones comerciales se 

fundamenta en el tratamiento y transmisión de datos.  

Por tal razón, el comercio electrónico ha evolucionado el 

intercambio de bienes y servicios y la manera de hacer negocios, 

fundamentándose en las necesidades de la sociedad y la inclusión 

de las tecnologías de información y comunicación, lo cual 

representa una innovación en la visión empresarial, para así ofertar 

productos en línea de cualquier rama económica sin tener 

limitaciones geográficas, de tal forma de vender en un mercado 

global (Kaba, 2008). 

Por otra parte, el comercio electrónico comprende diversas 

actividades, en donde destacan el suministro en línea de contenidos 

digitales, transferencia electrónica de fondos, compraventa 

electrónica de acciones, conocimientos de embarque electrónicos, 

subastas, diseños y proyectos conjuntos, prestación de servicios en 

línea (online-sourcing), contratación pública, comercialización 

directa al consumidor y servicios postventa. Además, abarca los 

servicios de información, financieros, jurídicos, asistencia de salud, 

educación y centros comerciales virtuales, entre otros. Por esto esta 

modalidad comercial en línea es considerada tecnología para el 

cambio. 

2.1.1.  Elementos del Comercio Electrónico 

Según la Universidad Técnica del Norte (op.cit.), los elementos 

básicos del comercio electrónico son: 

 Catálogo de productos/servicios 

 Cesta/carrito de la compra.  

 Autopromo y gestión de ofertas.  

 Registro de usuarios y panel de control de usuarios.  

 Motor de búsquedas.  
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 Proceso de compra.  

 Métodos de pago.  

 Terminal de Punto de Venta Virtual (TPV).  

 Contra reembolso.  

 Transferencia bancaria.  

 PayPal.  

 Cálculo de costes de envío.  

 Información corporativa.  

 Logística.  

 Informe de ventas.  

 Estadísticas de acceso.  

 Servicio post-venta.  
 

2.1.2. Tipos de Comercio Electrónico 

 

Hay algunos tipos de comercio electrónico y cualquiera que sea la 

modalidad de negocio, el proceso es en línea, donde el cliente 

visualiza y selecciona el producto para agregarlo al carrito de 

compras. El cliente visualiza y elige su producto, agrega al carrito 

de compras y pasa por “caja” para realizar el pago. Para que este 

proceso ocurra eficientemente, el punto más importante es la 

calidad del sitio web, comenzando por el diseño, la forma de 

mostrar la información, la confianza, seguridad, facilidad de 

navegación, diversidad de productos y/o servicios y formas de pago. 

Entre los tipos de comercio electrónico que existe se consideran los 

siguientes: 

 B2B (Business to Business) Negocios a Negocios. 

 B2C (Business to Consumer) Negocios a Consumidores. 

 B2G (Business to Governments) Negocios a Gobiernos. 

 G2G (Governments to Goberments) Gobiernos a 
Gobiernos. 

 G2B (Governments to Business) Gobiernos a Negocios. 

 G2C (Governments to Consumers) Gobiernos a 
Consumidores 

 C2G (Consumers to Governments) Consumidores a 
Gobiernos. 

 C2B (Consumers to Business) Consumidores a Negocios. 

 C2C (Consumers to Consumers) Consumidores a 
Consumidores. 
 

2.1.3.  Ventaja competitiva del Comercio Electrónico 

Cada vez más clientes potenciales que comparan varias compañías 

valoran el que en sus tarjetas de presentación y papelería esté 

presente su propia dirección de Internet. Otra forma de lograr una 

ventaja competitiva es con la segmentación de mercados, 

permitiendo satisfacer a un grupo más selecto de clientes. En este 

sentido, las telecomunicaciones han acelerado vertiginosamente la 

velocidad de los cambios, por lo que es necesario lanzar nuevos 

productos para mantener ventajas competitivas en un mercado 

saturado de productos y servicios. Los ciclos de vida de un producto 

se han reducido. La velocidad a la que se pueden cambiar los 

productos o servicios en Web ha hecho que las empresas con 

productos de ciclos de vida muy cortos se interesen en esta. Lanzar 

un nuevo producto, o una nueva versión de este en Internet, es tan 

fácil como modificar una página de información o una base de 

datos. Desde ese momento, todos aquellos que consulten la Web se 

encontrarán con los nuevos productos (Malca, 2001). 

Servicio pre y postventa: Mediante este servicio online se reduce la 

cadena de distribución; por consiguiente, se adquiere un producto a 

mejor precio, con información disponible e inmediata cuando 

requiera. 

Alcanzar eficiencia y flexibilidad: Esto permite a las empresas ser 

más eficientes y flexibles en sus operaciones internas, tanto en los 

procesos productivos como operativos, porque se obtiene un mayor 

contacto con proveedores y clientes al responder con mayor rapidez 

a sus necesidades (Malca,op.cit). 

Estar preparado para el futuro: Las ventas en línea son ya una 

realidad, pero es indudable que en los próximos años se 

incrementarán a un ritmo acelerado. Conforme esto suceda, los 

consumidores estarán listos y contarán con experiencia, siempre y 

cuando haya iniciado a su empresa en el comercio electrónico: 

implementando sistemas de información modernos y compatibles 

para la comunicación con sus clientes y proveedores y diseñando 

sistemas de logística y distribución que permitan adaptarse 

rápidamente al avance del comercio electrónico (Malca, op.cit.). 

Mejorar el contacto directo: El área comercial de las empresas 

necesita tener la información actualizada que contribuya a cerrar 

operaciones. Si reconoce el valor de esta información y de este 

servicio en su red de ventas, puede aprovechar su Web para estar 

siempre en contacto con ella y suministrarle toda la información 

necesaria. Su negocio además puede tener comunicación 

bidireccional e instantánea con quienlo observa, y así, su audiencia 

conocerá las ofertas del día u otra información que estime 

adecuada para impulsar sus ventas. Puede mantener a sus clientes 

permanentemente informados de los motivos por los que debe 

hacer negocios con usted las 24 horas del día y los siete días de la 

semana, eso lo puede hacer a través de sus páginas Web de 

manera muy económica.  

Impactar en los medios de comunicación: Todo tipo de negocio 

necesita la difusión que los medios de comunicación ofrecen.  

Probar nuevos productos y servicios: Se sabe que los costos que 

significa lanzar nuevos productos al mercado: publicidad, relaciones 

públicas y más publicidad.  

2.2. Mercadeo (Marketing) 

El mercadeo (marketing) trata de identificar y satisfacer las 

necesidades humanas y sociales. Al respecto Kotler y Keller (2012), 

manifiestan que busca satisfacer las necesidades rentables para el 

cliente del producto y para la empresa que lo oferta, cuando esta 
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última convierte una carencia individual o social en una 

oportunidad de negocios rentable, al diseñar y colocar bienes y 

servicios en determinados mercados, según las características y 

actitudes de los clientes reales y potenciales. Por eso, las empresas, 

entre ellas las de la rama mayorista ferretero de Venezuela, para 

aplicar el mercadeo requieren de mucho trabajo y habilidades para 

ajustarse a estos procesos de intercambio, para ello la dirección de 

mercadeo ocurre cuando al menos una parte del intercambio 

potencial piensa en los medios para obtener las respuestas 

deseadas de las otras partes. En otras palabras, la dirección de 

marketing es el arte y la ciencia de elegir mercados meta (mercados 

objetivo) y de obtener, mantener y aumentar clientes mediante la 

generación, entrega y comunicación de un mayor valor para el 

cliente. 

Marketing es un sistema total de actividades recordando que en un 

sistema sus elementos son componentes que deben relacionarse 

con algún otro componente; por tanto, incluye todas las actividades 

necesarias para lograr los objetivos. Algunas de las actividades más 

comunes son: (a) Identificación de oportunidades de mercado, (b) 

Investigación de mercados, (b) Elaboración de planes, (d) 

Participación en el desarrollo de productos, (e). Fijación de precios, 

(e) Selección de los canales de distribución, Implementación de 

actividades de promoción, (f) Monitoreo y control de cada una de 

las actividades que se desee aplicar, (g) Creatividad, creación e 

implementación de las actividades. 

2.2.1.  La estrategia de marketing en internet 

La estrategia de marketing en Internet debe estar ligada a la 

estrategia de marketing general, y ambas enfocadas en la 

estrategia global de la empresa. El desarrollo de esta estrategia se 

refleja en el Plan de Marketing, documento donde se recogen todas 

las decisiones y las estrategias por seguir para alcanzar los 

objetivos determinados. 

Los pasos que deben seguirse para elaborar un Plan de Marketing 

en línea son los siguientes: (a) realizar un análisis externo de la 

empresa (mercado, entorno, etc.), (b) realizar un análisis interno de 

la compañía (gama de productos, etc.), (c) Establecer las ventajas 

competitivas de la compañía, (d) Realizar una sólida investigación 

de mercado, (e) recoger la opinión y sugerencias de las distintas 

áreas de la compañía, (f) definir los objetivos del plan de marketing, 

(g) establecer las estrategias y tácticas para lograr los objetivos, (h) 

establecer el presupuesto, (i) signar responsables y funciones, (j) 

elaborar el sitio Web y conectarse a Internet, (k) promocionar el 

sitio Web, (l) integrar el sitio Web y las otras herramientas a las 

actividades cotidianas de la empresa, (m) evaluar los resultados y 

llegar a conclusiones (benchmarking). 

Al desarrollar una plataforma de comercio electrónico se debe 

considerar qué productos o servicios se van a ofrecer, cómo se van a 

vender y establecer el software adecuado para el proceso de 

compra. 

2.2.2. Las 4 Ps del marketing en Internet 

Analizar las cuatro Ps es una herramienta muy útil para desarrollar 

la estrategia de marketing en una empresa. A continuación, se 

describen estas variables: 

 Producto: (a) Nuevos, (b) Digitales, (c) Sobre medidas de 

masa, (d) Servicio de Posventa. 

 Precio: (a) Sistema de pago electrónico, (b) Precio por 

paquete, (c) Precios estandarizados, (d) Reducción 

constante de precios, (e) Problemas legales y fiscales. 

 Plaza: (a) Teledistribución, (b) Desintermediación, (c) 

Reintermediación, (e) Galerías virtuales. 

 Promoción: (a) Nuevos medios publicitarios, (b) 

Multimedia, (c) Comunicación directa, (d) Aldea global, 

(e) Publicidad interactiva, (f) Contacto con el cliente, (g) 

Información Push&Pull, (h) Estrategias. 

 Mercado: (a) Mercado mundial, (b) Conocimiento del 

mercado, (c) Hipercompetitividad, (d) Comunidades 

virtuales, (e) Acceso a la red: precio plaza. consumidor, 

producto, promoción. 

 

2.3. Mercadeo Digital 

Las empresas que participan en los mercados del siglo XXI deben ser 

competitivas por estar en ambientes globalizados, donde el 

desarrollo de la tecnología y la información tiene una presencia y 

participación significativa, esta condición originó entornos cada vez 

más dinámicos y cambiantes, por eso la gerencia empresarial se ve 

en la necesidad de emplear herramientas que faciliten su gestión 

para posicionamiento y ser sostenibles, estableciéndose como 

objetivo principal satisfacer las necesidades de los clientes reales y 

potenciales. 

En, el Mercadeo Digital surge como una herramienta estratégica de 

negocio que permite a las unidades económicas afrontar los 

cambios y conocer las necesidades que tienen los consumidores. Las 

distintas organizaciones empresariales afrontar los cambios en el 

presente milenio y conocer las necesidades que posee los 

consumidores. 

Con respecto a las estrategias de negocio, Shaguey (2010) las 

define como “la fuerza impulsora mediante la cual los objetivos de 

la empresa pueden ser alcanzados (recursos básicos, ventajas 

competitivas) de allí que toda empresa necesita poseer un conjunto 

de elementos propios y distintivos sobre los cuales basar el éxito 

como tal” (p. 45). Lo que permitirá a las empresas posicionarse en 

las ventajas competitivas del mercado y obtener resultados 

satisfactorios. 
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A.T. Kearney desarrolló un nuevo enfoque, basado en las 7 Cs –

comunidad, conectividad, cuidado del cliente, comunicación, 

contenido, customización (diseño a medida) y conveniencia 

(comodidad)– para brindar una experiencia de compra tangible al 

cliente en el ciberespacio y guiar a las compañías en su búsqueda 

de la lealtad real en el mundo virtual (Malca, 2001). 

3. METODOLOGÍA  

En cuanto al tipo de investigación y enfoque se adopta el 

paradigma positivista, que se basa en lo cuantificable y medible. La 

metodología es de enfoque cuantitativo, recolectando y analizando 

datos numéricos para dar respuesta a los objetivos de la 

investigación. Este enfoque busca explicar la realidad mediante la 

medición y análisis de variables, usando estadísticas descriptivas.   

En el diseño de la investigación se emplea un diseño no 

experimental, ya que no se manipularán las variables, sino que se 

observarán en su contexto natural para analizarlas tal como se 

presentan en un tiempo determinado. 

La investigación es de campo, lo que implica recopilar datos de 

fuentes primarias en el entorno donde ocurren los hechos. Esto 

permite caracterizar y explicar las causas y efectos dentro del 

contexto estudiado. 

Se asume un nivel descriptivo, enfocado en especificar y detallar las 

propiedades importantes del fenómeno bajo estudio. También, se 

trata de una investigación transeccional o transversal, ya que los 

datos se recolectarán en un solo momento. 

La población incluye 13 empresas que venden productos nuevos en 

la rama mayorista ferretero a través de Mercado Libre Venezuela.  

Debido a la dispersión geográfica, se seleccionó una muestra 

intencionada de 6 empresas (46% de la población) según criterios 

de mayor tiempo en el mercado y liderazgo en ventas. 

Las técnicas e instrumentos de recolección de datos se basaron en 

la encuesta como técnica principal. Esta se aplicóa los Gerentes de 

Mercadeo y Ventas de las empresas seleccionadas, a través de 

cuestionarios con preguntas de escala Likert, administrados 

telefónicamente o por correo electrónico. 

Se aseguró la validez del instrumento mediante el juicio de 

expertos, y la confiabilidad se evaluó, utilizando el método de 

consistencia interna Alpha de Cronbach. 

Los datos recopilados fueron procesados y analizados mediante 

estadísticas descriptivas y un análisis interpretativo, permitiendo al 

investigador organizar y comprender la información para llegar a 

conclusiones sobre el mercadeo digital en el comercio electrónico 

dentro del sector ferretero mayorista de Venezuela. 

4. RESULTADOS  

 

A continuación, se presenta el análisis de los resultados, de manera 

que al analizar la información pueda describirse los componentes 

del Mercadeo digital en el comercio electrónico de la rama 

mayorista ferretero de Venezuela en sus categorías de análisis o 

variables: Comercio Electrónico y Mercadeo Digital. 

 

 

 

4.1. Variable: Comercio Electrónico. 

 

Cuadro 1: Frecuencias y porcentajes de las respuestas emitidas por los Encuestados.  
Variable: Comercio Electrónico. Dimensión: Elementos. Indicador: Catálogo de productos/servicios, Cesta / carrito de la compra. Escala: S: 
Siempre, CS: Casi Siempre, AV: A veces, CN: Casi Nunca, N: Nunca. 

N° 
Ítem 

Enunciado S 
fa    % 

CS 
fa    % 

AV 
fa    % 

CN 
fa    % 

N 
fa    % 

1 La tienda virtual de la empresa posee un catálogo de 
los productos/servicios que oferta. 

3 50 1 17 2 33 0 0 0 0 

2 En el catálogo cada producto/servicio posee una 
respectiva ficha técnica. 

3 50 0 0 3 50 0 0 0 0 

3 Los productos/servicios se encuentran ordenados por 
categoría en el catalogo 

3 50 3 50 0 0 0 0 0 0 

4 La página de la tienda virtual permite manipular la 
cesta/ carrito de la compra 

6 100 0 0 0 0 0 0 0 0 

5 El precio de los productos/servicios está visible en la 
página de la tienda virtual. 

5 83 0 0 0 0 0 0 1 17 

Fuente: Propia.  Datos procesados a través del software SPSS v.23 

El ítem 1 revela que el 50 % de los informantes manifestó que la 

tienda virtual de la empresa que representa siempre posee el 

catálogo de productos/servicios, porque representa un listado 

ordenado con imágenes de los productos que se ofertan para darlos 

a conocer a los clientes (Universidad Técnica del Norte (UTC, 2016), 

así poder agilizar y concretar la venta y a su vez generar confianza, 

lo que permite proyectar la marca o el establecimiento comercial. 

Sin embargo, un 33 % de los encuestados afirmó que a veces se 
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posee esta herramienta, lo que permite inferir que se podría 

dificultar la decisión de adquisición del producto por parte del 

comprador. 

Por otra parte, sobre el ítem 2 un 50 % de los gerentes encuestados 

expresó que cada producto presentado en el catálogo siempre 

posee su respectiva ficha técnica, por el contrario el otro 50% 

informó que a veces se presenta la ficha técnica de los productos, 

esta información, tanto escrita como visual (fotografías o videos) 

sobre la mercancía, es un valor añadido al momento de decidir la 

compra por parte del cliente potencial, porque especifica los 

atributos tangibles (tamaño, peso, diseño, color, empaque, entre 

otros) e intangibles (precio, calidad, marca, entre otros) del 

producto, el no tenerla pudiera generar dudas en la elección por 

parte del comprador, en tal sentido los datos que se muestren en la 

ficha deben ser concretos y directos, además debería incluir la 

opción de opiniones de los usuarios sobre el bien ofertado y la 

responsabilidad del vendedor. 

El 50 % de la muestra destacó que siempre los productos se 

encuentran ordenados por categorías en el catálogo, en cambio el 

otro 50 % de los opinantes orientó su respuesta a la opción casi 

siempre, lo que permite deducir que estas tiendas virtuales 

presentan sus listados de productos de manera intuitiva, ofreciendo 

al comprador mayor facilidad al elegir la mercancía adecuada a sus 

necesidades. Esta forma de presentación ayuda a destacar aquellos 

bienes que más le interesa vender a la empresa, incorporando 

etiquetas o letreros que mencionen aspectos que capten la atención 

de los demandantes, tal es el caso de: los más vendidos, en 

tendencia, top 10, entre otros. 

El 100 % de los colaboradores de la investigación afirmó que 

siempre la página de la tienda virtual permite manipular la 

cesta/carrito de la compra, así los usuarios pueden organizar y 

controlar lo que van comprando, además pueden incluir o excluir de 

la cesta cualquier producto sin entrar a otra página. Con esta 

herramienta los clientes también pueden volver a leer las 

características de los productos para estar seguros de hacer una 

transacción.  

En cambio, para el ítem 5, el 83% de los informantes expresó que 

siempre el precio de los productos/servicios está visible en la página 

de la tienda virtual, elemento necesario para poder estimar el 

monto de la compra incluida en la cesta/carrito, lo cual pudiera 

mejorar la tasa de conversión de los usuarios al tener seguridad 

sobre el gasto que realizarán. 

 

Cuadro 2: Frecuencias y porcentajes de las respuestas emitidas por los Encuestados. Variable: Comercio Electrónico. Dimensión: Elementos. 
Indicador: Autopromo y gestión de ofertas, Registro de usuarios y panel de control de usuario. Escala: S: Siempre, CS: Casi Siempre, AV: A 
veces, CN: Casi Nunca, N: Nunca. 

 
N° 

Ítem 
Enunciado S 

fa       % 
CS 

fa       % 
AV 

fa       % 
CN 

fa       % 
N 

fa       % 

6 
La plataforma de ventas online muestra claramente las 
promociones u ofertas disponibles en el momento. 

5 83 0 0 1 17 0 0 0 0 

7 
El potencial comprador antes de adquirir el 
producto/servicio debe registrarse en la página de la 
tienda virtual. 

5 83 1 17 0 0 0 0 0 0 

8 
En el registro del comprador potencial se solicitan 
datos precisos del mismo. 

6 100 0 0 0 0 0 0 0 0 

9 
En el registro del comprador potencial se incluye la 
opción de suscribirse a emailings 
comerciales/informativos. 

2 33 1 17 3 50 0 0 0 0 

10 
La tienda virtual dispone de una plataforma que le 
permite un control del negocio, para así dar una 
adecuada atención al cliente. 

4 67 2 33 0 0 0 0 0 0 

Fuente: Propia.  Datos procesados a través del software SPSS v.23 

En relación con el indicador autopromo y gestión de ofertas, se 

puede observar en el ítem 6, que el 83% de los encuestados 

manifestó que siempre la plataforma de ventas online muestra 

claramente las promociones u ofertas disponibles en el momento, 

este porcentaje coincide con la respuesta al ítem anterior, porque el 

precio de los productos debe estar visible en la tienda virtual y es un 

elemento decisivo al momento de efectuarse la compra (UTC, 

2016), con esta información el usuario podrá comparar el precio 

anterior con el actual como parte de estrategias promocionales en 

donde se presentan descuentos en los precios para incitar a la 

compra. Con respecto al ítem 7, el 83% de los opinantes expresó 

que siempre el potencial comprador antes de adquirir el 

producto/servicio debe registrarse en la página de la tienda virtual, 

con esto se crearía una data con la actividad de los usuarios que 

permitiría ofrecerles ventajas económicas según sus necesidades. 

Por su parte, los resultados del ítem 8 arrojaron que el 100% de los 

gerentes opinó que para el registro del comprador potencial se 

solicitan datos precisos, para que la transacción (venta) y el envío 

del producto a la dirección que suministra el comprador. Sin 

embargo, sobre el ítem 9, el 50% declaró que a veces el registro del 

comprador incluye la opción de suscribirse a e-mailings 
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comerciales/informativos, en cambio un 33% manifestó que 

siempre lo incluye y un 17% opinó que casi siempre, lo cierto es que 

esta opción permite enviar y recibir mensajes, en otras palabras es 

una herramienta de comunicación directa y personalizada que usa 

la empresa a través del correo electrónico para llegar a sus clientes, 

con esto pudiera conseguir nuevas conversiones, fidelizar clientes y 

reforzar la imagen de la empresa o de una marca. 

 

Por otro lado sobre el ítem 10, el 67% de la muestra estudiada 

afirmó que siempre la tienda virtual dispone de una plataforma que 

le permite un control del negocio para así dar una adecuada 

atención al cliente y el 33% restante opinó que casi siempre, 

haciendo un efectivo uso de esta herramienta pueden ofrecer un 

buen servicio, además permitiría la fidelización de los clientes y las 

buenas críticas hacia las empresas, además pueden gestionar sus 

tiendas online, incluyendo las ventas, el marketing y las operaciones 

(UTC, op.cit.). 

 

 

 

Cuadro 3: Frecuencias y porcentajes de las respuestas emitidas por los Encuestados. Variable: Comercio Electrónico. Dimensión: Elementos. 
Indicador: Motor de búsqueda, Proceso de compra, Métodos de pago, Cálculo de costos de envió. Escala: S: Siempre, CS: Casi Siempre, AV: A 
veces, CN: Casi Nunca, N: Nunca. 

N° 
Ítem 

Enunciado S 
fa       % 

CS 
fa       % 

AV 
fa       % 

CN 
fa       % 

N 
fa      % 

11 

En la tienda virtual el motor de búsqueda permite al 
cliente /usuario encontrar el producto deseado de 
manera rápida, para no perder tiempo en la revisión de 
los catálogos. 

6 100 0 0 0 0 0 0 0 0 

12 

El proceso de compra que muestra la tienda virtual es 
corto y claro, porque registra mensajes informativos 
que permiten al cliente saber en qué momento de la 
compra se encuentra y cuántos pasos faltan por 
finalizar el pedido. 

2 33 3 50 1 17 0 0 0 0 

13 
El método de pago a través del terminal de punto de 
venta (virtual) aporta flexibilidad al pagar, para así 
enviar el producto. 

2 33 2 33 2 34 0 0 0 0 

14 
La transferencia bancaria flexibiliza el proceso de pago 
con el objetivo de proceder al envío del producto. 

4 66 1 17 1 17 0 0 0 0 

15 
La tienda virtual especifica con claridad el cálculo de los 
costes de envío. 

2 33 1 17 0 0 3 50 0 0 

Fuente: Propia.  Datos procesados a través del software SPSS v.23 

En el ítem 11 el 100% de los consultados expresó que, siempre en la 

tienda virtual el motor de búsqueda permite al cliente/usuario 

encontrar el producto deseado de manera rápida, para no perder 

tiempo en la revisión de los catálogos, este elemento permite al 

usuario emplear diversas formas para localizar el bien que necesita 

usando el nombre de la empresa, marca, categoría y subcategoría 

del producto, hasta una breve descripción del mismo, en esa 

búsqueda el cliente pudiera encontrarse con productos que 

cumplan funciones de uso semejantes al que está necesitando, la 

cual le permitiría ampliar el catálogo y de esta manera pueden 

surgir nuevos intereses en el usuario para próximas compras (UTC, 

op.cit.). 

En lo que corresponde al ítem 12, el 50% de la muestra planteó que 

casi siempre el proceso de compra que muestra la tienda virtual es 

corto y claro, porque registra mensajes informativos que permiten 

al cliente saber en qué momento de la compra se encuentra y 

cuántos pasos faltan por finalizar el pedido, por otro lado un 50% 

expresó que siempre este procedimiento es corto y claro, con estos 

resultados se puede deducir que las acciones que debe llevar a cabo 

el usuario para poder ejecutar la compra son breves, para así evitar 

perderse en el proceso, además con los mensajes informativos 

sobre los pasos realizados o por realizar del pedido, así como de los 

gastos de envío y dirección de entrega, entre otros, el cliente se 

sentiría seguro de que su pedido va bien encaminado. 

Para el ítem 13, el 34 % de los especialistas opinó que el método de 

pago a través del terminal de punto de venta (virtual) aporta 

flexibilidad al realizar el pago, para así enviar el producto, 

porcentaje muy parecido obtuvo la opción casi siempre, 

posiblemente esta situación deba a problemas de conexión con la 

plataforma bancaria, no contar la empresa con los requisitos que 

exigen las instituciones bancarias para poseer un punto de venta 

virtual, lo que debilita la alianza entre la empresa-banca. 

En cambio, en el ítem 14, el 66% expresó que siempre la 

transferencia bancaria flexibiliza el proceso de pago para enviar el 

producto y un 17 % de los gerentes opinó que, casi siempre, lo que 

permite deducir que el método de pago más utilizado por los 

clientes son las transferencias bancarias.  
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Para el ítem 15, el mayor porcentaje de las opiniones (50%) la 

obtuvo la opción casi nunca la tienda virtual especifica con claridad 

el cálculo de los costes de envío, lo cual pudiera ser por no contar la 

empresa con un servicio de transporte interno para el envío del 

producto, viéndose obligada a contratar el servicio de terceros que 

en algunas oportunidades difieren con las tarifas en el servicio, las 

cuales varían con el peso, tamaño y urgencia del producto que se 

enviará. 

 

Cuadro 4: Frecuencias y porcentajes de las respuestas emitidas por los Encuestados. Variable: Comercio Electrónico. Dimensión: Elementos. 
Indicador: Información corporativa, Logística, Información de ventas, Estadísticas de accesos, Serviciospostventas.Escala: S: Siempre, CS: Casi 
Siempre, AV: A veces, CN: Casi Nunca, N: Nunca. 

N° 
Ítem 

Enunciado S 
fa       % 

CS 
fa       % 

AV 
fa       % 

CN 
fa       % 

N 
fa       % 

16 
La información corporativa que se presenta en la tienda 
virtual da confiabilidad en el cliente para realizar la 
compra. 

2 33 2 50 1 17 0 0 0 0 

17 
La empresa dispone de una logística que le permite 
organizar el sistema de control de existencias, 
inventarios, facturas, tickets, embalaje, entre otros. 

4 66 1 17 1 17 0 0 0 0 

18 
El informe de ventas permite a la empresa realizar un 
análisis sobre el comportamiento de estas. 

3 50 1 17 2 33 0 0 0 0 

19 
El informe de ventas permite redirigir las acciones 
orientadas a atraer clientes potenciales. 

2 33 1 17 3 50 0 0 0 0 

20 
Las estadísticas de acceso a la tienda virtual permiten 
conocer los motivos por los cuales el cliente potencial 
abandona la compra antes de finalizar la transacción. 

3 50 2 33 1 17 0 0 0 0 

21 
La tienda virtual ofrece el servicio postventa para 
satisfacer en lo posible a los clientes. 

2 33 3 50 1 17 0 0 0 0 

Fuente: Propia.  Datos procesados a través del software SPSS v.23 

El 50 % de los encuestados manifestó que, casi siempre la 

información corporativa presentada en la tienda virtual da 

confiabilidad al cliente para comprar, además un 33 % expresó que 

es un elemento que brinda seguridad en los clientes para adquirir 

productos en las tiendas virtuales, conocer la misión, visión, valores, 

objetivos de la empresa, años de experiencia en el mercado, 

ubicación de la tienda física, registro comercial, equipo humano, 

etc., es un elemento que brinda seguridad en los clientes para 

adquirir productos en las tiendas virtuales.  

Para el ítem 17, la mayoría de las opiniones (66 %) expresó que 

siempre la empresa tiene una logística que le permite organizar el 

sistema de control de existencias, inventarios, facturas, tickets, 

embalajes, entre otros, indicando que se gestionarían 

eficientemente todas las actividades relacionadas con la existencia 

y envío de los productos. 

El 50 % destacó que siempre el informe de ventas permite a la 

empresa analizar el comportamiento de estas, identifica los 

productos que prefieren los clientes y los que no, en que ciudad se 

vende más el producto, cuáles son los dispositivos de los usuarios 

para concretar la compra, entre otros aspectos. Según los 

resultados del ítem 19, el 50 % de la muestra consideró que a veces 

el informe de ventas permite redirigir las acciones orientadas a 

atraer clientes potenciales, pero un 33 % opinó que siempre lo 

permite, esto permite monitorear los resultados y redirigir las 

estrategias para alcanzar los objetivos deseados de salir a los 

bienes ofertados en la tienda virtual, posiblemente exista 

desconocimiento sobre el uso de esta herramienta. 

El ítem 20 arrojó un 50 % de aceptación para la opción, siempre las 

estadísticas de acceso a la tienda virtual permiten conocer los 

motivos por los que el cliente potencial abandona la compra antes 

de finalizar la transacción, como lo afirma este porcentaje de 

encuestados, estos datos son relevantes para conocer la usabilidad 

de la tienda virtual y si esta logra su objetivo, la venta del producto, 

en ella se emplea la herramienta denominada embudo de 

conversión, que permite entender el comportamiento de los clientes 

y mejorar los procesos de venta. 

En otro orden de ideas, sobre el ítem 21, un 50 % manifestó que casi 

siempre la tienda virtual ofrece el servicio postventa para satisfacer 

en lo posible a los clientes, en cambio un 33 % afirmó que siempre 

brinda este servicio a sus clientes, permite deducir que estas 

empresas siguen la satisfacción de compra para mantener su 

atención, nivel de compromiso y lealtad sobre la tienda o marca y 

crear una excelente relación. 
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Cuadro 5: Frecuencias y porcentajes de las respuestas emitidas por los Encuestados. Variable: Comercio Electrónico. Dimensión: Ventajas. 
Indicador: Publicidad, Información, Marketing, Nuevos Mercados.Escala: S: Siempre, CS: Casi Siempre, AV: A veces, CN: Casi Nunca, N: Nunca 

N° 
Ítem 

Enunciado S 
fa       % 

CS 
fa       % 

AV 
fa       % 

CN 
fa       % 

N 
fa       % 

22 
La página web de la empresa es una herramienta de 
promoción de los productos que oferta a través de los 
navegadores de internet. 

5 83 1 17 0 0 0 0 0 0 

23 
La página web de la compañía provee información 
actualizada y automatizada de cada uno de los 
productos que oferta. 

2 33 1 17 3 50 0 0 0 0 

24 
La tienda virtual provee información sobre precios, 
especificaciones, descripción, fotos, entre otros 
aspectos de los productos que oferta la empresa. 

3 50 1 17 2 33 0 0 0 0 

25 
Los servicios interactivos y ventas en línea permiten a la 
empresa proyectar una imagen de vanguardia en 
tecnología y servicio. 

3 50 2 33 1 17 0 0 0 0 

26 
El comercio electrónico le permite a la compañía 
expandir el mercado a nivel global. 

4 66 1 17 1 17 0 0 0 0 

Fuente: Propia.  Datos procesados a través del software SPSS v.23 

El 83 % de los opinantes afirmó que la página web de la empresa 

promueve los productos que oferta a través de los navegadores de 

internet, al estar en la red como anuncio constante de la empresa 

para vender, y tiene fácil acceso buscando sitio en navegadores de 

internet, actualizándose periódicamente. 

El 50 % de los informantes manifestó que, a veces, la página web de 

la compañía provee información actualizada y automatizada de 

cada producto oferta, aunque un 33 % argumentó que siempre. La 

ventaja de este medio permite que el cliente potencial esté bien 

informado para facilitar el proceso de compra, pero la actualización 

de los datos dependerá de la eficiencia del equipo de trabajo 

asignado por la responsabilidad del comercio electrónico. 

Por su parte para el ítem 24, el 50% de los gerentes aseguró que, 

siempre la tienda virtual provee información sobre precios, 

especificaciones, descripción, fotos, entre otros aspectos de los 

productos que oferta la empresa, pero un 33% opinó que a veces. 

Esta ventaja de la página web la coloca por encima de un catálogo 

impreso al tener mayor cantidad de información y a un menor 

costo. 

Por otro lado, para el ítem 25, el 50 % de los colaboradores reveló 

que, siempre los servicios interactivos y ventas en línea permiten a 

la empresa proyectar una imagen de vanguardia en tecnología y 

servicio, en cambio un 33 % expresó que, basado en esto, se puede 

deducir que los servicios interactivos y ventas en línea aportan a las 

empresas ventajas frente a la competencia, en especial con las que 

aún no se han atrevido a comercializar sus productos en internet, 

donde el perfil del usuario presenta un nivel adquisitivo medio-alto, 

con estudios universitarios. 

En lo que respecta al ítem 26, el 66% declaró que, siempre el 

comercio electrónico le permite a la compañía expandir el mercado 

a nivel global, porque posiblemente a la empresa que representan 

se le han abierto las oportunidades de vender sus productos a 

escala estadal, nacional e internacional, abarcando nuevos 

mercados fácilmente y a un menos costo. 

A continuación, se presenta el cuadro 6, donde se destacan las 

fortalezas y debilidades (posibles causas y acciones para 

aprovechar las herramientas), detectadas en el análisis de los 

indicadores asociados a las ventajas del comercio electrónico y 

descritas por el investigador basado en la teoría. 

 

Cuadro 6:  Fortalezas y Debilidades.  
Variable: Comercio Electrónico. Dimensión: Ventajas 
 

COMERCIO 
ELECTRÓNICO 

VENTAJAS / 
DESCRIPCIÓN 

POSIBLES CAUSAS ACCIONES PARA EL 
APROVECHAMIENTO DE LA 

HERRAMIENTA 

 
FORTALEZAS 

   

Publicidad 
Herramienta de 
promoción. 

El diseño y contenido del 
catálogo de productos. 

Actualizar periódicamente diseño y 
contenido para dinamizar el proceso 
de ventas efectivas. 

Información 
Información de los 
precios, descripción y 
fotografía de los 

Aplicación de leyes sobre 
comercialización de 
productos. Exigencias de los 
compradores. 

Seguir acatando las normas y 
cumplir con las exigencias de los 
clientes para lograr su lealtad y 
posicionamiento al presentar más 
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productos. información que un catálogo 
impreso y a un menor costo. 

Nuevos mercados 
Expansión global. 

Políticas y metas de 
crecimiento de las empresas, 
tanto nacional e 
internacionalmente. 

Diversificar e innovar la oferta de 
productos para incrementar las 
ventas, abarcando nuevos mercados 
a un menor costo. 

Facilidad de 
compraComodidad 
para comprar. 

Cambios en la mentalidad de 
hacer las compras por parte 
de los clientes. Adopción de 
nuevas tecnologías y 
adaptación de estas en los 
procesos de venta. 

Seguir innovando en los procesos de 
venta, adaptándolos a los avances 
tecnológicos para ampliar la cartera 
de clientes, con base en la fidelidad 
de los mismos con las empresas. 

Servicios a clientes 
Efectividad para aclarar 
dudas. 

La tecnología empleada en el 
proceso de comercialización 
electrónica pudiera estar 
generando efectividad en los 
canales de comunicación que 
permiten dar respuestas 
veraces a los clientes. 

Fortalecer los canales de 
comunicación existentes con el uso 
de las redes sociales para agregar 
valor al proceso de ventas. 

Competitiva 
Satisfacer mercados 
selectos. 

Políticas y metas de 
segmentación de mercado. 
Uso de tecnología de 
vanguardia en los procesos de 
comercialización electrónica. 

Realizar estudios de mercado a 
través de encuestas electrónicas 
para conocer los deseos de los 
clientes reales y potenciales y así 
poder satisfacerlos. 

Servicio pre y post 
venta 
Atención inmediata. 

Política y programas de 
atención al cliente. Reducir el 
tamaño de la cadena de 
distribución para poder 
ofertar a precios más bajos. 

Aprovechar esta situación para 
promocionar nuevos 
productos/marcas. Lograr fidelidad 
y confianza del cliente con la 
empresa para incrementar las 
ventas. 

 
DEBILIDADES 

Marketing 
No siempre la tienda 
virtual proyecta una 
imagen vanguardista de 
la empresa. 

Desconocimiento por parte de 
los gerentes de ventas y 
mercadeo en el uso de la 
tecnología de información y 
comunicación (TIC) para 
proyectar una imagen 
vanguardista de las empresas. 

Contratar especialistas en el manejo 
de imagen corporativa a través de 
la tienda virtual, para proyectar a 
las empresas como vanguardistas 
en materia tecnológica y así poder 
destacar en el mercado frente a la 
competencia. Mejorar el servicio a 
los clientes para incrementar las 
ventas y la rentabilidad. 

Alcance global 
El uso del comercio 
electrónico no permite 
la eliminación de las 
fronteras geográficas. 

Desconocimiento por parte de 
los gerentes de ventas y 
mercadeo en el uso de este 
medio de comercialización y 
sus elementos para poder 
entrar a mercados foráneos, 
tanto nacionales como 
internacionales. 

Contratar especialistas en el área de 
comercio electrónico para hacer 
buen uso de este medio de 
comercialización y sus elementos 
para así poder proyectar sus ventas 
en nuevos mercados. 

Información 
Información no 
actualizada ni 
automatizada sobre los 
productos. 

Falta de mantenimiento 
periódico a la página web, el 
cual implica la actualización y 
automatización de la 
información de los productos 
presentada a los clientes. 
Posiblemente no tengan 
personal calificado. 

Actualizar y automatizar la 
información sobre los productos 
ofertados en la tienda virtual con el 
apoyo de especialistas, lo que 
permitiría optimizar sus operaciones 
de ventas y brindar una mejor 
experiencia al cliente, al suministrar 
datos reales y oportunos, facilitando 
las respuestas a las consultas y 
necesidades de los clientes. 

Fuente: Propia. 
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4.2. Variable: Mercadeo Digital. 

Cuadro 7: Frecuencias y porcentajes de las respuestas emitidas por los Encuestados. Variable:  Digital. Dimensión: Aspectos. Indicador: 
Contenido, Comunicación, Cuidado del cliente. Escala: S: Siempre, CS: Casi Siempre, AV: A veces, CN: Casi Nunca, N: Nunca. 

N° 
Ítem 

Enunciado S 
fa       % 

CS 
fa       % 

AV 
fa       % 

CN 
fa       % 

N 
fa       % 

32 

La empresa aplica el mercadeo digital a través de 
interfaz (dispositivos o zonas de comercialización) con 
contenido entretenido, visualmente atractivo, 
informativo y fácil de usar. 

3 50 2 33 1 17 0 0 0 0 

33 

El sitio on-line de la compañía presenta opciones de e-
mail, chat en vivo, encuestas on-line, entre otras, para 
recibir información y hacerle seguimiento al cliente 
después de la compra. 

2 33 2 33 1 17 1 17 0 0 

34 
La empresa a través de la tienda virtual brinda al 
cliente seguridad en el proceso de compraventa. 

3 50 0 0 3 50 0 0 0 0 

35 
La empresa brinda privacidad en el proceso de 
compraventa. 

3 50 3 50 0 0 0 0 0 0 

36 
La tienda virtual brinda confidencialidad en el proceso 
de compraventa. 

3 50 3 50 0 0 0 0 0 0 

37 
La compañía brinda a sus clientes diferentes opciones 
de pago. 

3 50 3 50 0 0 0 0 0 0 

Fuente: Propia.  Datos procesados a través del software SPSS v.23 

El 50 % de los encuestados aseguró que siempre aplica el 

mercadeo digital a través de la interfaz (dispositivos o zonas 

de comercialización) con contenido entretenido, visualmente 

atractivo, informativo y fácil de usar, en cambio un 33 % 

afirmó que casi siempre.  

En cambio, para el ítem 33 un 66% manifiesta estar de 

acuerdo con el enunciado: el sitio on-line de la compañía 

presenta opciones de e-mail, chat en vivo, encuestas on-line, 

entre otras, para recibir información y hacerle seguimiento al 

cliente después de la compra (33% expresó siempre y otro 

33% casi siempre), lo que permite deducir que las empresas 

que representan aplican herramientas y emplean canales 

comunicacionales en sus sitios online, para mantener una 

relación más directa, personalizada e inmediata con sus 

clientes, y así compartir información y hacerles seguimiento 

luego de la compra. Con esta estrategia pueden conocer sus 

necesidades, preferencias y expectativas (Malca, op.cit.). 

Para el enunciado 34, el 50% argumentó que siempre la 

empresa, a través de la tienda virtual, brinda seguridad al 

cliente en el proceso de compraventa, pero el otro 50% reveló 

neutralidad con este enunciado, al decidirse por la opción a 

veces, con base en el enunciado anterior y su respuesta 

mayoritaria, la interacción con el cliente puede ayudar a 

responder a sus peticiones y lograr la satisfacción con los 

productos/servicios. 

Para el ítem 35 el 50% de la muestra seleccionada opinó que, 

siempre la empresa brinda privacidad en el proceso de 

compraventa, pero el otro 50% expresó que casi siempre.  

Sobre estas respuestas se pudiera decir que con la 

comunicación directa y personalizada se genera seguridad 

con el cliente, tal como se comentó en líneas anteriores, este 

tipo de acción pudiera permitir que el comprador ceda sus 

datos personales y confíe en que estos serán utilizados de 

manera responsable y protegidos como parte de la privacidad 

que brinde la empresa a sus clientes, esto a través del uso de 

contraseñas seguras con letras minúsculas, mayúsculas, 

símbolos y números (Malca, op.cit.). 

Por su parte para el ítem 36, el 50% orientó su respuesta para 

la opción: siempre la tienda virtual brinda confidencialidad en 

el proceso de compraventa, en cambio el otro 50% expresó 

que casi siempre.  

Esta acción permite estrechar las relaciones comerciales entre 

cliente-empresa, al no compartir información del comprador 

con terceros, previniendo la divulgación no autorizada. Por 

otro lado, para el ítem 37, un 50% expresó que, siempre la 

compañía brinda a sus clientes diferentes opciones de pago, 

mientras que el otro 50% formuló que casi siempre. 
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Cuadro 8: Frecuencias y porcentajes de las respuestas emitidas por los Encuestados. Variable: Mercadeo Digital. Dimensión: Aspectos. 

Indicador: Cuidado del cliente, Comunidad, Conveniencia, Conectividad, Customización. Escala: S: Siempre, CS: Casi Siempre, AV: A veces, CN: 

Casi Nunca, N: Nunca. 

N° 
Ítem 

Enunciado S 
fa       % 

CS 
fa       % 

AV 
fa       % 

CN 
fa       % 

N 
fa       % 

38 La tienda virtual ofrece una variedad de productos. 3 50 3 50 0 0 0 0 0 0 

39 
El sitio web de la empresa provee a sus clientes 
información de expertos sobre los productos/servicios 
que oferta. 

2 33 1 17 2 33 1 17 0 0 

40 
La tienda virtual permite a sus clientes la posibilidad de 
interactuar con otros visitantes. 

2 33 0 0 2 33 1 17 1 17 

41 
El mercadeo digital ofrece un sitio en la web fácil de 
usar y navegar que permite realizar transacciones 
rápidas. 

1 17 5 83 0 0 0 0 0 0 

42 
El mercadeo digital brinda beneficios únicos a cada 
cliente para que éste vuelva a conectarse con el sitio 
web (tienda virtual). 

3 50 2 33 0 0 1 17 0 0 

43 

El mercadeo Digital permite diseñar productos/servicios 
a la medida del cliente/ usuario, para generar lealtad 
en el (personalizar la experiencia del cliente en el sitio 
web) 

2 33 4 67 0 0 0 0 0 0 

Fuente: Propia.  Datos procesados a través del software SPSS v.23 

Para el ítem 38 un 50% manifestó que, siempre la tienda 
virtual ofrece una variedad de productos y el otro 50% 
encuestado expresó casi siempre, lo que permite deducir que 
estas empresas, en su ejecución de acciones en el mercado 
online, buscan captar la atención de los clientes ofertando 
nuevos productos que satisfagan las necesidades de los 
compradores, con esto diversifican la oferta para así cuidarlo 
de la competencia.  

Por su parte para el ítem 39, un 33% se parcializó con el 
enunciado: siempre el sitio web de la empresa provee a sus 
clientes información de expertos sobre los productos/servicios 
que oferta, en cambio otro 33% afirmó que a veces se da ese 
tipo de acción, lo cierto es que, gracias a la interacción entre 
personas con gustos, dudas e interese similares se va creando 
una comunidad de marca, en donde se fomentan 
sentimientos y sensaciones comunes entre ellos hacia ciertos 
productos/servicios. 

En cuanto al ítem 40, un 33 % argumentó que siempre la 
tienda virtual permite a sus clientes interactuar con otros 
visitantes, en cambio el 67 % de los encuestados expresó su 
desacuerdo con este enunciado (33% a veces, 17% casi nunca 
y 17% nunca).Siguiendo el orden, para el ítem 41, el 83% 
expresó que, casi siempre el mercadeo digital ofrece un sitio 
en la web fácil de usar y navegar que permite realizar 
transacciones rápidas, esta situación tiene que ver con la 
conveniencia de adquirir el producto a través de una tienda 
virtual, que sea amigable para poder ejecutar el proceso de 

compra de manera rápida, es ese lugar idóneo en la web que 
le facilite adquirir sus productos, para esto la empresa debe 
conocer los hábitos de compra del cliente potencial (Malca, 
op.cit.) 

Asimismo, se presenta el resultado para el ítem 42, para el 
cual el 50% manifestó que, siempre el mercadeo digital brinda 
beneficios únicos a cada cliente para que éste vuelva a 
conectarse con el sitio web (tienda virtual), sin embargo, un 
33% opinó que casi siempre. La conexión en el mercadeo 
digital permite la comunicación entredispositivos, personas o 
sistemas, enlazados por plataformas digitales, para que la 
información sobre los productos fluya entre la audiencia o 
público objetivo. 

Por último, para el ítem 43, el 67% de la muestra informó que, 
casi siempre el mercadeo digital permite diseñar 
productos/servicios a la medida del cliente/ usuario, para 
generar lealtad en él (personalizar la experiencia del cliente 
en el sitio web), en cambio el 33% restante se parcializó por la 
opción siempre. Las empresas customizan (personalizan) sus 
productos/servicios que reflejen los gustos y preferencias de 
las personas, a través de estrategias que permitan ofrecer 
bienes diferenciados para cada cliente.  

Se presenta el cuadro 9, donde destacan las fortalezas y 
debilidades (causas y acciones), detectadas en el análisis de 
cada indicador asociado a los aspectos del Mercadeo Digital y 
descritas por el investigador. 
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Cuadro 9 Fortalezas y Debilidades.  
Variable: Mercadeo Digital. Dimensión: Aspectos. 
 
 

MERCADEO 
DIGITAL 

APSECTOS/ 
DESCRIPCIÓN 

POSIBLES CAUSAS ACCIONES PARA EL 
APROVECHAMIENTO DE LA 

HERRAMIENTA 

 
FORTALEZAS 

   

Contenido: Uso de 
dispositivos con 
mecanismos 
entretenidos, 
visualmente atractivos y 
fácil de manipular. 

Diseño y contenido del 
catálogo de productos. 
Adoptación de nuevas 
tecnologías y adaptación de 
estas en los procesos de venta 
(Hardware y software). 

Actualizar periódicamente diseño y 
contenido para dinamizar el proceso 
de ventas efectivas. 

Conectividad: 
Beneficios únicos por 
tipo de cliente para la 
reconexión del mismo 
con el proceso de venta 
de la empresa. 

Aplicación de herramientas y 
empleo de canales de 
comunicación en la página 
web. 

Mantener el uso de herramientas 
comunicacionales de manera 
directa con cada cliente, para así 
compartir información y poder 
hacerle seguimiento post venta 
(chats interactivos en vivo, empleo 
de correos electrónicos, encuestas 
en línea, entre otros). 

Cuidado del 
cliente:Confiabilidad y 
privacidad con el 
manejo de los datos del 
cliente. Brindar 
diferentes opciones de 
pago 

Política de privacidad de las 
empresas con la información 
suministrada por los clientes. 
Adaptación de los procesos de 
pago con las diversas 
opciones que presenta el 
sistema bancario a través de 
las plataformas tecnológicas. 

Con la privacidad en el manejo de 
los datos, las empresas brindan 
confiabilidad a sus clientes, esto a 
su vez genera fidelidad hacia la 
empresa, pudiéndose ver reflejada 
esta acción en el comportamiento 
de las ventas hacia el alza. Por otra 
parte, la diversas formas de pago 
genera mayor facilidad en el 
proceso de compra para que la 
misma sea efectiva. 

Comunicación: Chat en 
vivo y encuestas on line 
para recibir información 
de los clientes y hacerle 
seguimiento. 

Aplicación de herramientas y 
empleo de canales de 
comunicación en la página 
web. 

Mantener el uso de herramientas 
comunicacionales de manera 
directa con cada cliente, para así 
compartir información y poder 
hacerle seguimiento post venta 
(chats interactivos en vivo, empleo 
de correos electrónicos, encuestas 
en línea, entre otros). 

Conveniencia: Sistema 
amigable para realizar 
la compra. 

Realizar estudios de mercado 
mediante la interacción 
continua con los clientes 
mediante los canales de 
comunicación existentes en la 
página web. 

Continuar con la aplicación de 
encuestas electrónicas para seguir 
conociendo los gustos y preferencias 
de los clientes, fortaleciendo con 
esto las bondades amigables del 
sistema de compra, que permitan 
satisfacer las necesidades de los 
compradores en un menor tiempo 
posible y hacer efectiva la compra. 

Customización: Diseño 
del producto a la 
medida del cliente 

La realización de estudios de 
mercado mediante la 
interacción continua con los 
clientes mediante los canales 
de comunicación existentes 
en la página. 

Continuar con la aplicación de 
encuestas electrónicas para seguir 
conociendo los gustos y preferencias 
de los clientes y poder satisfacer sus 
necesidades reflejándose en un 
incremento de las ventas y 
posicionamiento del mercado. 
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DEBILIDADES 

Cuidado del cliente: 
Seguridad en el proceso 
de compra. 

Quizá el sistema de compra 
presente debilidades en 
ciertos pasos, como la no 
existencia de un método de 
pago (un terminal de punto 
de venta virtual), así como la 
claridad en el cálculo del coste 
de envío, lo que puede 
generar inseguridad del 
cliente en el proceso. 

Hacer revisiones periódicas del 
proceso de compra/venta de la 
página virtual, para así detectar las 
debilidades del mismo y corregirlas, 
con el objetivo de brindar seguridad. 
Con esto se generaría confianza y se 
harían efectivas las ventas. 

Comunidad: 
Información de expertos 
e interacción con otros 
usuarios. 

Posiblemente las tiendas 
virtuales no poseen un 
espacio en donde los expertos 
en el uso de los productos 
puedan emitir comentarios 
sobre los mismos. Por otra 
parte, los canales de 
comunicación existentes en la 
página web no permiten la 
interacción con otros 
usuarios. 

Los comentarios de los expertos en 
usar los productos ofertados 
permiten destacar los atributos y 
beneficios de estos bienes, con esto 
se brinda seguridad al cliente al 
elegirlo y concretar la 
compra/venta. Por otro lado, el 
crear canales de comunicación entre 
los clientes permite establecer un 
dialogo bidireccional para fortalecer 
las relaciones entre los clientes y la 
empresa. Con esta acción se puede 
generar una lealtad a la marca y así 
mantener una relación duradera y 
positiva con los clientes. 

Fuente: Propia. 
 

5. CONCLUSIONES 

 

Entre los elementos que identifican al comercio electrónico en la 

rama mayorista ferretero en Venezuela destacan: el catálogo de 

productos a veces no presenta su respectiva ficha técnica, por otra 

parte, el registro de usuario o cliente a veces incluye la opción de 

suscribirse a e-mailing comerciales e informativo. En lo que 

respecta al método de pago, a veces el terminal del punto de venta 

(virtual) no es tan flexible como lo es la transferencia bancaria. Al 

mismo tiempo, cuenta con informes de ventas, pero a veces éste no 

permite redirigir las acciones para captar clientes potenciales. Por 

su parte, el cálculo del proceso de coste de envío casi nunca lo 

especifica con claridad. 

En cuanto a las ventajas del comercio electrónico de la rama 

mayorista ferretero en Venezuela destacan las siguientes: a través 

de la página web el e-commerce aporta ventajas a las empresas 

como herramienta de promoción de los productos, pero a veces 

algunas de estas unidades de producción no tienen actualizada y 

automatizada la información sobre los productos que ofertan. Por 

otro lado, se pudo constatar que no siempre el servicio de venta 

online de estas empresas les permite proyectar una imagen de 

vanguardia tecnológica, así como expandir el mercado a escala 

global, eliminando fronteras geográficas. 

Entre los aspectos que describen el mercadeo digital en el comercio 

electrónico de la rama mayorista ferretero de Venezuela, destaca el 

hecho que a veces el grupo de empresas, a través de la tienda 

virtual, brinda seguridad al cliente en el proceso de compra. 

Además, a veces suministra a los usuarios información de expertos 

sobre los productos que oferta, Por otro lado, a veces permite la 

posibilidad de interactuar con otros visitantes. 
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RESUMEN 
 
Con la nueva visión del mundo se produce una serie de vertientes y 
filosofías que van emergiendo para tratar de dar respuestas a las 
organizaciones del siglo XXI. Ello ha generado una serie de 
transformaciones en las organizaciones públicas, específicamente 
en el caso venezolano, por el marco constitucional y legal, donde 
cobra fuerza el Gobierno Electrónico con el uso de la Tecnología de 
Información y Comunicación (TIC), para el desarrollo económico, 
social y político del país. La presente investigación tuvo como 
propósito develar la naturaleza, visiones, características y 
relaciones que le atribuyen los actores sociales al uso del gobierno 
electrónico como medio para gobernar en el Estado Lara. En este 
contexto se sustentó con las nuevas teorías organizacionales, la 
Teoría General de Sistemas, Teoría Cibernética y la Nueva 
Economía. Estuvo enmarcado ontológico, epistemológico y 
metodológico en las manifestaciones del fenómeno y se optó por la 
naturaleza cualitativa, adscribiéndose a la corriente 
fenomenológica – hermenéutica. Fueron cinco (5)  los actores 
sociales seleccionados entre Presidentes, Directores y Gerentes de 
organismos desconcentrados en el Estado Lara, de la Gobernación 
del Estado Lara y de la Alcaldía del Municipio Andrés Eloy Blanco 
del Estado Lara. La técnica de recolección de la información fue la 
entrevista en su modalidad semiestructurada. La investigación 
permitió generar una aproximación teórica en la implementación 
del gobierno electrónico como herramienta en la gerencia pública 
del Estado Lara. 
 
Palabras clave: nueva economía, gerencia pública, gobierno 
electrónico,  teoría cibernética y  teoría general de sistemas. 
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ABSTRACT 
 
 
With the new vision of the world, a series of aspects and 
philosophies are produced that are emerging to try to give answers 
to the organizations of the 21st century. This has generated a series 
of transformations in public organizations, specifically in the 
Venezuelan case, due to the constitutional and legal framework, 
where Electronic Government gains strength with the use of 
Information and Communication Technology (ICT), for economic 
development, social and political of the country. The purpose of this 
investigation was to reveal the nature, visions, characteristics and 
relationships that social actors attribute to the use of electronic 
government as a means to govern in Lara State. In this context, it 
was supported by the new organizational theories, the General 
Systems Theory, Cybernetic Theory and the New Economy. It was 
framed ontological, epistemological and methodological in the 
manifestations of the phenomenon and the qualitative nature was 
chosen, ascribing to the phenomenological - hermeneutical current. 
There were five (5) social actors selected from among Presidents, 
Directors and Managers of decentralized organizations in Lara 
State, the Lara State Governor's Office and the Andrés Eloy Blanco 
Municipality Mayor's Office in Lara State. The information 
collection technique was the interview in its semi-structured 
modality. The investigation allowed to generate a theoretical 
approximation in the implementation of the electronic government 
as a tool in the public management of the State of Lara. 
 
 
Keywords: new economics, public management, electronic 
government, cybernetic theory and general systems theory. 
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1. INTRODUCCION 
 

Las organizaciones son sistemas abiertos cada vez más cambiantes, 

en interacción permanente con su entorno; por la cual Martínez 

(2007), afirma que la fundamentación de los sistemas abiertos se 

basa en un cambio continuo donde interactúa en un todo, las cuales 

se refieren como sistemas disipativos, creando fluctuaciones. Para 

ello, el equilibrio no implica reposo sino al contrario un estado 

dinámico en que las fuerzas internas crean tensiones productivas. 

 

Se hace entonces imprescindible en las organizaciones reconocer el 

advenimiento de nuevas realidades que impulsan a modificar 

patrones de funcionamiento de los sistemas, social, político, 

económico y ambiental establecidos, que le permitan orientarse 

hacia el diseño, desarrollo y consolidación de sistemas capaces de 

producir, aprender y tomar decisiones y acciones en ambientes de 

alta conflictividad e incertidumbre. 

 

Por esta razón, Santos (2007), parte de la premisa que la velocidad 

de los cambios del entorno y la necesidad de comprenderlos y 

asimilarlos para mantener la vigencia y el éxito de las 

organizaciones. 

 

Atendiendo a estas consideraciones, se plantea en las 

organizaciones la necesidad de adaptación e innovación para 

atender las contingencias que se presentan en escenarios cada vez 

más cambiantes, con la finalidad de aprovechar la proliferación de 

oportunidades a los que se tienen que enfrentar las organizaciones. 

En ese orden de ideas, Drucker (1999), parte que el cambio no se 

puede administrar. Solamente podemos mantenernos delante de él.  

 

Prosigue el autor manifestando que el nuevo entorno empresarial 

del siglo XXI, está determinado por la constante dinámica de 

cambio producto de las grandes trasformaciones en el campo de la 

ciencia y la tecnología, lo cual hace necesario  reflexionar sobre las 

habilidades que las organizaciones demandan de los directivos, y el 

rol que desempeñan los gerentes en las organizaciones 

latinoamericanas, las cuales se debaten en un entorno complejo y 

de alta incertidumbre social, política y económica.  

 

Esta situación, han introducido novedosos cambios en la sociedad, 

producto de los avances tecnológicos en telecomunicaciones, 

electrónica y ciencias de la computación, los que han contribuido a 

lo que  hoy se conoce como la sociedad de la información donde se 

genera una nueva economía. 

 

En este sentido, Castoldi (2002), considera que una de las 

herramientas tecnológicas que se emplean en la modernización del 

Estado se le conoce como Gobierno Electrónico o E-Gobierno (E-

GOB), y constituye un instrumento novedoso que incluye todas 

aquellas actividades basadas en las modernas tecnologías 

informáticas, en particular la Internet, que el Estado desarrolla para 

aumentar la eficiencia de la gestión pública, mejorar los servicios 

ofrecidos a los ciudadanos y proveer a las acciones del gobierno un 

marco más transparente. 

 

Por tal motivo, estamos en un entorno cada vez más interconectado 

con el uso de la Tecnología de Información y Comunicación (TIC) 

como parte de esos cambios vertiginosos mediante el Gobierno 

Electrónico que enmarcan las organizaciones para mejorar la 

capacidad de respuesta en los asuntos públicos mediante el acceso 

a la información y  transparencia de la gestión pública. 

 

Por consiguiente, el Gobierno Electrónico debe propiciar la simetría 

de la información entre los distintos niveles de gobierno; entre las 

instituciones y la ciudadanía, con la finalidad de mejorar los 

procesos de gestión en los servicios en líneas que ofrecen a las 

personas al espacio virtual. 

 

Para ello, la Constitución de la República Bolivariana de Venezuela 

de 1999, incorpora el Gobierno Electrónico, en aras de administrar 

lo público, desde un papel de primer orden, al acometer mediante 

medios tecnológicos, sistemas de información integrados que 

propicien el enfoque sistémico para proveer una mayor atención 

gubernamental con la automatización, sustitución y reforzamiento 

de los procedimientos administrativos, ejes fundamentales que 

garanticen un funcionamiento orgánico para el desarrollo integral 

del Estado. 

 

El presente estudio pretende propiciar elementos teóricos, 

mediante una postura discursiva y sistémica con sus diferentes 

significantes y significados que le atribuyen los versionantes claves 

al Gobierno Electrónico en el Estado Lara, orientado por el método 

cualitativo expresado en la corriente fenomenológica– 

hermenéutica. 

 
2. GOBIERNO ELECTRÓNICO COMO CONSTRUCCIÓN SOCIAL 

 
En la literatura se encuentran diversas definiciones de gobierno  

electrónico referido en la literatura como e-government, algunas 

sesgadas a la parte tecnológica. Una conceptualización amplia 

considera el gobierno electrónico como un modelo de desarrollo del 

Estado que consiste en el uso de las TIC, en los procesos internos de 

gobierno y en los procesos externos de interacción entre el Estado y 

la ciudadanía, que conllevan a la mejora de los servicios públicos, al 

fortalecimiento de la responsabilidad administrativa, el incremento 

de la transparencia, la democratización de la información, la 

participación ciudadana e incluso a la contraloría social. 

Según O´Brien (2001), plantea que las organizaciones están 

conformadas por sistemas y tecnologías, las cuales le permiten 

organizar de forma lógica los procesos. A su vez, pueden ser 
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sistemas administrativos y operativos, los primeros forman parte 

del apoyo a la gerencia para la toma de decisiones, mientras que 

los segundos son desarrollados por la base de la pirámide 

organizacional, para llevar a cabo las funciones básicas de la 

misma.  

Los sistemas de información (desarrollados como sistemas de 

apoyo a la gerencia) posee una estructura conformada por el 

talento humano, las redes, los datos, el software y hardware, que 

interrelacionados entre si durante el proceso que permite la 

entrada de los datos, la transformación de los datos en información 

mediante el procesamiento, la salida de la información según 

diferentes dispositivos, el almacenamiento datos y de información, 

con el correspondiente control del proceso en general. 

Aunado a ello, Guerra (2010), admite que hoy se reconoce que las 

redes sociales y los dispositivos que se crean con base en las nuevas 

tecnologías constituyen una herramienta para mantener a los 

ciudadanos en contacto con la gestión administrativa, esto es, 

pasan a formar parte de la estrategia comunicacional de cualquier 

gobierno. 

Como resultante de las transformaciones del Estado, el uso de la 

Tecnología de Información y Comunicación (TIC) en la gerencia 

pública, forma parte del concepto del Gobierno Electrónico, según 

Esteves (2005): 

Para muchos, el gobierno electrónico es un programa 
que tiene sus raíces en la agenda de modernización, es 
presentado como un proceso implicando un cambio 
transformacional a nivel organizacional, en ese sentido 
el gobierno electrónico es más que una tecnología, más 
que internet, más que una entrega de servicios, es 
acerca de poner los ciudadanos y clientes en el corazón 
de todo lo que hacemos y construir el acceso a servicios, 
su entrega y responsabilidad democrática a su 
alrededor (p.5). 

Por su parte, el Banco Mundial (2002), refiere al Gobierno 

Electrónico al uso de tecnologías de información por parte de las 

agencias gubernamentales que tienen la habilidad de transformar 

las relaciones entre los ciudadanos, los negocios y otros brazos del 

gobierno. 

Es claro que el Gobierno Electrónico establece espacios y 

mecanismos para que los distintos actores sociales, en igualdad de 

condiciones y de manera abierta y transparente, participen en los 

asuntos públicos. 

Para el Centro Latinoamericano de Administración para el 

Desarrollo (CLAD), el gobierno electrónico como el medio para 

acercar el Estado a la ciudadanía. 

Lo señalado anteriormente, pone de manifiesto el Gobierno 

Electrónico con las aplicaciones directas de las TIC mediante las 

aplicaciones de las transacciones que son requeridas para darle 

sentido a la misión y visión de la organización. 

Ocampo (2003:2), lo concibe como un esquema de gestión pública, 

basado en la utilización de la tecnología de la información y de las 

comunicaciones, teniendo como objetivos mediatos optimizar la 

gestión pública y desarrollar un enfoque de gobierno centrado en el 

ciudadano. 

Castoldi (ob.cit.), incorpora al concepto del Gobierno Electrónico: 

Todas aquellas actividades basadas en las modernas 
tecnologías informáticas, en particular Internet, que el 
Estado desarrolla para aumentar la eficiencia de la 
gestión pública, mejorar los servicios ofrecidos a los 
ciudadanos y proveer a las acciones del gobierno de 
un marco mucho más transparente que el 
actual(p.11). 

Howard (2001), señala que el gobierno electrónico constituye la 

aplicación de herramientas y técnicas e-commerce para el trabajo 

del gobierno.  

De forma similar, Naser y Concha (2011), consideran el Gobierno 

Electrónico en la gestión pública, la transformación de todo el 

gobierno como un cambio de paradigma en la gestión 

gubernamental, que utiliza las TIC, con modalidades de gestión, 

planificación y administración, como una nueva forma de gobierno, 

contribuyendo a mejorar los servicios e información ofrecida a los 

ciudadanos y organizaciones, y simplificar los procesos de soporte 

institucional y facilitar la creación de canales que permitan 

aumentar la transparencia y la participación ciudadana. 

Gallegos (2005), establece la importancia del Gobierno Electrónico, 

en los siguientes términos: 

El Gobierno Electrónico se debe a que el creciente 
proceso de globalización y desarrollo de la nueva 
sociedad de la información, exigen del Estado y del 
proceso de modernización de la gestión pública, una 
actitud proactiva, efectiva y decidida, orientada a 
incorporar intensivamente el uso de TICs en los 
procesos del Estado, de manera complementaria a 
otras técnicas y herramientas en los diversos ámbitos 
de la gestión. De esta manera, el Gobierno Electrónico 
adquiere la doble dimensión de agente catalizador de 
los cambios en los procesos y de herramienta 
tecnológica como instrumento para mejorar el 
desempeño de los actos del Estado.  

Es claro que el Gobierno Electrónico establece espacios y 

mecanismos para que los distintos actores sociales, en igualdad de 
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condiciones y de manera abierta y transparente, participen en los 

asuntos públicos. 

Lo cierto es, que en Venezuela, se han observado transformaciones 

en la gerencia pública debido a la nueva institucionalidad 

consagrada en la Constitución de la República Bolivariana de 

Venezuela, aprobada en 1999, donde pone de manifiesto el interés 

de la ciencia y tecnología, según el artículo 110, que establece 

expresamente: 

El Estado reconocerá el interés público de la ciencia, la 
tecnología, el conocimiento, la innovación y sus 
aplicaciones y los servicios de información necesarios 
por ser instrumentos fundamentales para el desarrollo 
económico, social y político del país, así como para la 
seguridad y soberanía nacional. Para el fomento y 
desarrollo de esas actividades, el Estado destinará 
recursos suficientes y creará el sistema nacional de 
ciencia y tecnología de acuerdo con la ley. (...).  

El Estado garantizará el cumplimiento de los 
principios éticos y legales que deben regir las 
actividades de investigación científica, humanística y 
tecnológica. La ley determinará los modos y medios 
para dar cumplimiento a esta garantía. 

En este contexto, y de acuerdo con la nueva institucionalidad de 

Venezuela de 1999, se dio impulso al desarrollo de normativas para 

establecer el marco legal relacionado con el gobierno electrónico, 

como lo señala Brewer y Chavero (2002), que: 

A fin de dar cumplimiento a los principios establecidos 
en la Ley Orgánica de Administración Pública, los 
órganos y entes de la Administración Pública deberán 
utilizar nuevas tecnologías que desarrolle la ciencia, 
tales como los medios electrónicos, informáticos y 
telemáticos, para su organización, funcionamiento y 
relación con las personas (p.23). 

3. LA PERSPECTIVA FENOMENOLÓGICA - HERMENÉUTICA 
COMO MÉTODO DE COMPRENSIÓN- INTERPRETACIÓN. 

 

La ontología del fenómeno a conocer, el soporte epistemológico y el 

carácter cualitativo de la investigación, se asume la perspectiva 

fenomenológica – hermenéutica, para develar las relaciones 

sociales y describir la realidad, la obtención de información como es 

experimentada por los actores sociales que son los versionantes 

claves a través del contacto directo y del análisis contextualizado, 

establece por consiguiente un fenómeno dinámico de interpretación 

hermenéutica. 

En esta contribución, se expone la potencialidad y aporte singular 

del método fenomenológico – hermenéutico para la investigación, 

con la perspectiva teórica del interpretativismo con la finalidad de 

comprender e interpretar como investigadora la interrelación 

sujeto- objeto donde influye el pensamiento del investigador y los 

valores. 

En este contexto, el proceso cognoscente producto de las 

consideraciones antes descritas, en la presente investigación 

consistió recorrer más allá de lo aparente, para poder descubrir las 

verdades y significados del fenómeno de estudio, con una 

pluralidad heurística, multidimensional que llevó a una 

comprensión e interpretación por medio de los versionantes claves 

como integrantes de la realidad que lo contextualiza. 

Desde esta perspectiva, se asumió el  método fenomenológico-

hermenéutico, la interpretación de la  información obtenida con 

múltiples categorías, la triangulación y la  transdisciplinariedad 

como postura epistemológica para la producción de saberes en el 

ámbito del conocimiento emergente, investigarlos, analizarlos y 

sobre todo reflexionar críticamente, con un horizonte amplio y 

holístico. 

En cuanto a la técnica de recolección de la información fue la 

entrevista en su modalidad semiestructurada. 

4. RESULTADOS 

 

En los resultados obtenidos emergieron como hallazgos mil 

trescientas treinta y tres (1333) citas, obtenidas de los cinco (5) 

informantes de la siguiente manera, del Informante Nº 1, 

trescientas setenta y seis (376), Informante Nº 2, doscientos 

cuarenta y seis (246), informante Nº 3, doscientos cuarenta y tres 

(243), informante Nº 4, doscientos cincuenta y siete (257) y del 

informante Nº 5, doscientos once (211). 

Son críticos y evaluativos las categorías y subcategorías, donde 

emergieron los significativos y que tienen mayor poder descriptivo 

en los versionantes claves en el tema de investigación del Gobierno 

Electrónico. Percepciones de un proceso según sus propios actores 

sociales. 

Surgiendo en la investigación tres (3) categorías, Filosofía de 

Gestión con una subcategorías, Nueva Gerencia Pública con ocho 

(8) subcategorías y la Gerencia Centrada en el Gobierno Electrónico 

conformada con doce (12), subcategorías. 

Una vez develadas las categorías y subcategorías reveladas en los 

versionantes claves, que refleja un proceso interrelacionado y 

global. Se presenta a continuación el cuadro 1 denominado  “Matriz 

de organización categorías y subcategorías de la información”. 
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   Cuadro 1. Matriz de organización categorías y subcategorías de la información. 

Categorías Subcategorías de Análisis 

Filosofía de Gestión 
Centrada en las personas 
 

Nueva Gerencia Publica 

Entorno Cambiante 
Significado de la Gerencia Publica 
Responsable 
Transformador 
Proactiva 
Compromiso institucional 
Satisfacción del usuario  
Voluntad Política 

Gerencia centrada en el Gobierno 
Electrónico 

Concepto de Gobierno Electrónico 
Tecnología de punta  
Gestión en línea 
Facilidad y Rapidez 
Tiempo Real 
Capacidad de respuesta 
Comunidad Organizada 
Globalización 
Redes 
Sin Intermediación 
Conocimiento 
Obstáculos 

  Fuente: Propia 

Seguidamente se presenta en el siguiente gráfico 1, Mapa Testimonial en que se organizan las categorías y subcategorías develadas en los 

versionantes claves interrelacionadas surgidas de las entrevistas para una mayor visualización de la información: 

 

Gráfico 1. Mapa Testimonial de las categorías y subcategorías develadas en la información. Pacheco (2022) 

A continuación se presenta en esta instancia cognitiva en el gráfico 2, la representación teórica integrada del Gobierno electrónico como 

herramienta en la Gerencia pública en el Estado Lara. 
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Grafico 2 .RepresentaciónteóricadelGobiernoElectrónicocomoherramientaenlaGerenciapúblicaenel Estado Lara.  

Pacheco (2022) 
 

Desde este debate, el Gobierno Electrónico parte de esos cambios vertiginosos que enmarcan las organizaciones siendo la combinación de las 

TIC con la capacidad de gestión pública para acercar los servicios gubernamentales a la ciudadanía. 

5. CONCLUSIONES 

 

A la luz de la actual época de cambios y transformaciones propias 

en un contexto global, cambio, incertidumbre, velocidad, tecnología 

de información y comunicación, nueva economía, se plantean 

nuevos y desafíos escenarios en el ámbito de la gerencia pública en 

el Estado Lara, que obligan a pensadores e investigadores a centrar 

sus teorías entorno al pensamiento sistémico y la economía digital, 

el cual se articula en los conceptos de no linealidad, caoticidad, 

catastrofismo y fractalidad. 

La investigación permitió develar la naturaleza, visiones, 

características y relaciones que le atribuyen los actores sociales al 

uso del gobierno electrónico como medio para gobernar en el 

Estado Lara, se establece una nueva gerencia pública, que ve al 

mundo como pensamiento sistémico, en red de elementos, que se 

entrelazan, y donde su interrelación e interacción hace de la 

incertidumbre, lo ambiguo, lo indeterminado y lo cambiante, lo que 

predomina y caracteriza a las organizaciones del siglo XXI el 

gobierno electrónico con el uso de la Tecnología de Información y 

Comunicación (TIC) para el desarrollo del país. 

Por lo tanto se puede concluir que ante esta realidad, que es 

poliédrica, cambiante y dinámica, emergen nuevos pensamientos 

gerenciales que tratan de enfrentar la creciente necesidad de 

innovación, de creatividad para generar mayor competitividad y 

vigencia de las organizaciones, donde el gobierno electrónico en la 

gerencia pública, ofrece como bondades un gobierno en línea, con 

capacidad de respuesta, facilidad y rapidez, rendición de cuentas, 

transparencia, redes/interconexión, tiempo real, sin intermediación 

y conocimiento. 

En consecuencia, con las categorías y subcategorías develadas, se 

establece una nueva gerencia pública que pone de relieve el 

carácter complementario, transdisciplinario y no contradictorio que 

tienen como problema la descripción del sentido que descubren en 

las realidades. Lo cambiante requiere de lo transdisciplinario, 

entendida como una conjunción transversal de conocimientos que 

rebasa los límites disciplinares; por lo tanto el nuevo paradigma 

busca no sólo explicar, sino también comprender, no sólo distinguir 

y analizar sino también articular y organizar. 

Desde esta perspectiva, el Gobierno Electrónico, no puede ser visto 

exclusivamente como un mecanismo para aumentar la eficiencia en 
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la gestión interna del Estado, propiciar la transformación del 

Estado, la democratización de la información, sino también como 

un mecanismo para aumentar la transparencia, contar con redes de 

innovación, fomentar el desarrollo del aparato público y propiciar la 

participación de la ciudadanía en lo público y la soberanía 

tecnológica. 

Por consiguiente se obtiene del gobierno electrónico los siguientes 

beneficios: 

 Capacidad de respuestas en las transacciones públicas 

mediante el gobierno en línea, portales web institucionales 

interactivos con el gobierno en línea, para simplificar y 

automatizar los procesos de los servicios públicos, brindando 

en la ciudadanía la prestación de servicio con facilidad, 

rapidez y transparencia. 

 Fortalecimiento de los mecanismos de participación de la 

comunidad, mediante el acceso a los servicios electrónicos, 

como por ejemplo las redes sociales: X (twitter) y facebock la 

posibilidad de prestar sus quejas, denuncias. 

En cuanto a los obstáculos para acometer efectivamente el 

gobierno electrónico, se requiere la suma de todos los factores para 

comprometerse en el significado, uso e impacto en la gerencia 

pública y enfrentar seriamente el problema de la conectividad que 

amenaza la inclusión de aquellos sectores sobre todo en las zonas 

rurales que por la falta de presupuesto en infraestructura 

tecnológica quedan excluidas de los proceso de gobierno en línea. 

Por consiguiente, la construcción de una visión nacional del 

gobierno electrónico en el caso específico en el Estado Lara, 

requiere de una voluntad política para sumar esfuerzos entre los 

diferentes actores para viabilizar eficientemente el gobierno 

electrónico para alcanzar el impacto en las áreas de desarrollo de la 

educación, salud, agricultura, industria, entre otros, generando 

barreras para acometer efectivamente sus objetivos sobre todo en 

los gobiernos locales, por la falta de presupuesto e infraestructura 

tecnológica sobre todo en las zonas rurales que quedan excluidas 

de los proceso de gobierno en línea. 
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RESUMEN 
 
El propósito de esta investigación fue identificar los procesos 
organizacionales de la capacidad de absorción que sustentan el 
desarrollo de capacidades dinámicas en entornos adversos en un 
caso del sector de bebidas alcohólicas en Venezuela. El supuesto 
epistemológico seleccionado fue el paradigma interpretativo y la 
investigación cualitativa utilizando como método el estudio de 
casos descriptivo. Los principales resultados evidenciaron que los 
procesos organizativos de la capacidad de absorción estuvieron 
referidos a decisiones rápidas; alianzas estratégicas; diseño de 
productos en función de las condiciones económicas y 
modificaciones de la demanda; anticipación a cambios; objetivos 
alcanzables y medibles; política de recursos humanos: retener a su 
personal; y mantener la calidad de sus productos. Se concluye que 
en entornos adversos las empresas desarrollan capacidades de 
absorción para atender las limitaciones derivadas de la adversidad; 
volatilidad; incertidumbre; y hostilidad; y pese a ello, crean 
posibilidades para subsistir y crecer. Esta investigación amplia el 
contexto de aplicación de las capacidades dinámicas. 
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ABSTRACT 
 
 
The purpose of this research was to identify the organizational 
processes of absorptive capacity that support the development of 
dynamic capacities in adverse environments in a case of the 
alcoholic beverages sector in Venezuela. The epistemological 
assumption selected was the interpretive paradigm and qualitative 
research using the descriptive case study as a method. The main 
results showed that the organizational processes of absorption 
capacity were related to quick decisions; Strategic Alliances; 
product design based on economic conditions and changes in 
demand; anticipation of changes; attainable and measurable goals; 
human resources policy: retain your staff; and maintain the quality 
of its products. It is concluded that in adverse environments, 
companies develop absorption capacities to meet the limitations 
derived from adversity; volatility; uncertainty; and hostility; and 
despite this, they create possibilities to survive and grow. This 
research broadens the context of application of dynamic 
capabilities. 
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1. INTRODUCCIÓN 

 

La teoría de recursos y capacidades proporciona herramientas 

conceptuales que contribuyen a explicar el proceso de obtención de 

ventajas competitivas basadas en los recursos y capacidades con 

los cuales cuenta la organización (Palma y Pavez, 2017), centra su 

foco estratégico a lo interior de la organización. De esta teoría se 

han generado varias ramificaciones en función a los distintos 

puntos de vista de los investigadores que la abordan, entre las que 

figura la teoría de capacidades dinámicas; cuyo origen se debe al 

trabajo deTeece y Pisano (1994) y Teece et al. (1997) quienes la 

presentan para tratar de explicar cómo las empresas renuevan y 

configuran sus recursos y capacidades según los requerimientos del 

entorno.  

Las capacidades dinámicas permiten generar nuevas capacidades a 

través de procesos sistemáticos de aprendizaje (Aguilar y Yepes, 

2021).“El estudio de las capacidades dinámicas tiene como 

propósito el análisis de la necesidad de las empresas de renovar sus 

competencias, a fin de lograr estar acordes con el entorno 

cambiante, del cual hacen parte” (Acevedo-Gelves y Albornoz-Arias, 

2019, p. 264).  

Según Lin et al. (2016) las capacidades dinámicas son un constructo 

multidimensional que requiere varios componentes, entre los que 

destacan la capacidad de absorción (Albort-Morant et al., 2018; 

Garzón, 2016; Torres-Barreto et al., 2016; Zapata y Hernández, 

2018); la capacidad de innovación (Álvarez-Melgarejo y Torres-

Barreto, 2018; Garzón, 2018a; Torres-Barreto et al., 2016); y la 

capacidad de adaptación (Garzón, 2018b).  

En el caso particular de la capacidad de absorción, esta se logra 

cuando las organizaciones reconocen y toman el conocimiento 

externo, lo asimilan y combinan con el conocimiento interno con el 

fin de aplicarlo en sus operaciones, lo que destaca su carácter 

multidimensional (Acosta Prado et al., 2017; Garzón, 2016; 

González-Campo y Ayala, 2014; Zahra y George, 2002; Zapata y 

Hernández, 2018). Su relevancia se evidencia porque es “la 

habilidad de una empresa para asimilar, aplicar, transformar y 

explotar la información externa valiosa con fines comerciales y 

producir una capacidad organizacional dinámica que dictará la 

mejora de los resultados de la innovación” (Solís-Vázquez et al., 

2019, p. 45). Es una capacidad que es “utilizada para explicar la 

complejidad de los fenómenos organizacionales a través de su 

participación como una capacidad dinámica que permite la 

transformación mediante la evolución o cambio en los procesos 

organizacionales y de innovación” (Zapata y Hernández, 2018, p. 

127). Su estudio como un elemento vital para el desarrollo de 

capacidades dinámicas se justifica porque “representa una parte 

importante de las competencias de una empresa para crear nuevo 

conocimiento, que permite obtener mejores resultados 

empresariales, incorporando nuevo conocimiento al conocimiento 

previo existente” (Garzón, 2016, p.99).  

Al considerar la literatura sobre las principales teorías 

organizacionales que se enfocandesde el punto vista del control 

externo se identifican: contingente; institucional; y dependencia de 

recursos porque proporcionan elementos complementarios que 

fortalecen desde el punto de teórico a la teoría de capacidades 

dinámicas. En esta perspectiva Zapata y Mirabal (2011) señalan 

que el comportamiento de las organizaciones se estudia 

considerando los aportes, exigencias y restricciones del entorno 

(ámbito externo). 

En el caso de Venezuela, las condiciones políticas, económicas y 

sociales desfavorables para la operación de las empresas resaltan 

su entorno adverso (Sigala et al., 2007). En tal sentido, las empresas 

trabajan en una situación de hiperinflación lo que significa estar 

inmersas en una “economía de la complejidad y la incertidumbre 

(Sáez y Sequín, 2019, p.4). El uso de la capacidad instalada en el 

sector manufacturero es de 18%; mientras que en 2010 fue 76% 

(Saboin, 2021).  

Del mismo modo, Vera (2018) considera que “Venezuela está 

inmersa en la más severa crisis económica que haya encarado país 

latinoamericano alguno en la historia moderna” (p. 83). Esta 

debacle económica ha ocasionado la casi paralización de la 

economía y la suspensión de las actividades de diversas empresas 

que “han debido enfrentar, casi de forma permanente, inestabilidad 

política, inseguridad jurídica, barreras administrativas de toda 

índole, vaivenes en la política económica y los más variados 

controles y regulaciones estatales” (Penfold et al., 2009. p.14). Sin 

embargo, estos autores explican que algunas empresas 

venezolanas han logrado enfrentar la adversidad, entre las que 

destacan las del sector de bebidas alcohólicas. Producto de esta 

situación se plantea la siguiente interrogante de investigación: 

¿Cómo toman las empresas la información del entorno adverso, 

combinándolo con el conocimiento interno y absorbiéndolo para 

uso interno?Por lo tanto, en este artículo se pretende identificar los 

procesos organizacionales de la capacidad de absorción que 

sustentan el desarrollo de capacidades dinámicas en entornos 

adversos en un caso del sector de bebidas alcohólicas en Venezuela. 

De este modo, esta investigación corresponde a un estudio 

elaborado según los postulados de la investigación cualitativa 

utilizando un tipo de diseño para estudio de casos único donde se 

analiza la capacidad de absorción de una sola empresa. Cuyos 

resultados contribuyen a la literatura de la teoría de capacidades 

dinámicas al ampliar el estudio de la capacidad de absorción en un 

entorno adverso y demostrar su efectividad para el análisis de las 

organizaciones en un medio externo volátil. 
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En tal sentido, el presente trabajo se ha estructurado en cinco 

partes incluyendo la presente introducción. En el segundo apartado 

se hace una revisión de la literatura relativa a la capacidad de 

absorción que permite identificarla como un componente necesario 

para desarrollar capacidades dinámicas en las organizaciones. 

También, una descripción general de los supuestos teóricos de las 

teorías contingente, institucional y dependencia de recursos que 

proporcionan elementos complementarios para el estudio de los 

procesos organizacionales de la capacidad de absorción que 

sustentan el desarrollo de capacidades dinámicas en entornos 

adversos.En la tercera sección se describe la metodología utilizada 

para recabar, registrar y analizar la información obtenida de los 

informantes claves de la investigación. En el cuarto apartado se 

expone el análisis de los datos según el objetivo propuesto en el 

estudio. Por último en la quinta parte se presentan las 

consideraciones finales de la investigación. 

2. CAPACIDAD DE ABSORCIÓN 

 

La capacidad de absorción es uno de los componentes más 

importantes de las capacidades dinámicas cuyo estudio y análisis 

“contribuye en buena medida a comprender el funcionamiento y 

comportamiento de la organización frente a un entorno cada vez 

más dinámico, complejo y competitivo” (Zapata y Hernández, 2018, 

p. 134). Para Silveira et al. (2021) la capacidad de absorción se 

puede considerar como un determinante de la innovación de las 

organizaciones. Se ha convertido en un elemento central en varias 

corrientes de investigación, incluido el aprendizaje organizativo, la 

gestión del conocimiento, las alianzas estratégicas y procesos de 

innovación (Zapata y Hernández, 2018).  

La capacidad de absorción es descrita por los autores seminales 

Cohen y Levinthal (1990) como la “capacidad de una empresa para 

reconocer el valor de la información nueva y externa, asimilarla y 

aplicarla a fines comerciales” (p.128). El aporte de estos autores 

resalta en el campo de la investigación organizacional que “el 

desarrollo y sostenimiento de la capacidad dinámica de absorción 

del conocimiento es fundamental para la supervivencia de las 

empresas en el largo plazo, porque dicha capacidad puede reforzar, 

complementar y reorientar los conocimientos básicos de la 

empresa” (Garzón, 2016, p. 99). 

Se considera a la capacidad de absorción como una capacidad 

dinámica porque si una organización dispone de esta habilidad 

“sabe valorar qué información puede ser útil (know-what), cómo 

compartirla rápidamente por toda la organización (know-how) y 

cómo utilizarla con propósitos comerciales para mejorar las metas 

estratégicas de la empresa (know-why)” (Garzón, 2016, p. 102). 

Asimismo, Gao et al. (2017) señalan que en el estudio de la gestión 

y el aprendizaje organizativo hay consenso entre los investigadores 

en conceptualizar la capacidad de absorción como una capacidad 

organizacional. La capacidad de absorción es reconocida como uno 

de los componentes esenciales de las capacidades dinámicas 

(Garzón, 2016; Zapata y Hernández, 2018; Zapata y Mirabal, 2018).  

Zahra y George (2002) realizaron una reconceptualización de la 

capacidad de absorción en torno a la incorporación de la dimensión 

transformación. De este modo, consideran a la capacidad de 

absorción del conocimiento como “un conjunto de rutinas 

organizacionales y procesos mediante los cuales las empresas 

adquieren, asimilan, transforman y explotan el conocimiento para 

producir una capacidad dinámica organizacional” (p.186). Por la 

relevancia e importancia del trabajo de Zahra y George (2002) para 

enriquecer el constructo capacidad de absorción, en la investigación 

se consideraron las dimensiones propuestas por estos autores para 

el estudio de la capacidad de absorción.  

Siguiendo a Cruz et al. (2009) en este trabajo se asume que la 

capacidad de adaptación es un factor básico para que las 

organizaciones puedan responder a los cambios del entorno cuando 

desarrollan capacidades dinámicas, porque “representa la 

capacidad de la empresa para descubrir conocimiento externo e 

integrarlo con los conocimientos actuales para comercializar 

nuevos productos o servicios” (Büchel y Sorell, 2012, p. 3). Tomando 

como base la definición de capacidad de adaptación de estos 

autores, Zapata (2020) relaciona la capacidad de adaptación con 

tres dimensiones: a) descubrir; b) integrar; y c) comercializar. Estas 

dimensiones evidencian la interrelación de la capacidad de 

adaptación con la capacidad de absorción como componente de las 

capacidades dinámicas. Por ello, se incluyó en este estudio la 

capacidad de adaptación como una sub-categoría de la capacidad 

de absorción.  

González-Campo y Ayala (2014) para el estudio de la capacidad de 

absorción incluyen 10 diferentes prácticas de recursos humanos en 

la fase de asimilación de la capacidad de absorción. Lo respaldan 

así Sánchez y Herrera (2016) al señalar que la capacidad del 

personal para desempeñar funciones y responsabilidades a partir 

de habilidades y destrezas adquiridas es uno de los elementos que 

proporcionan a las empresas alcanzar sus objetivos y metas. Por 

ello, en esta investigación se consideran las políticas de personal 

para el análisis de la capacidad de absorción de las organizaciones.  

Para el despliegue de la capacidad de absorción, las empresas 

también utilizan la inteligencia competitiva porque es una habilidad 

que permite recopilar y analizar información del entorno, y por 

tanto es un medio para convertir en acciones las dimensiones de la 

capacidad de absorción. Con relación a las etapas del ciclo de 

inteligencia, Mier (2003) identifica: necesidades; planificación; 

recopilación; evaluación; análisis; y  diseminación. Por su parte, 

Hidalgo-Nuchera et al. (2017) mencionan algunas técnicas que se 

utilizan en la fase de análisis: análisis de los cinco factores de la 

competencia de Porter; análisis de debilidades, amenazas, 

fortalezas y oportunidades (DAFO); análisis de mercado; análisis del 
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perfil del competidor; y el benchmarking que permite a los gerentes 

realizar comparaciones de procesos y prácticas de empresa a 

empresa. 

Teorías que se ubican en el ámbito externo 

De la perspectiva del control externo para el estudio de la 

capacidad de absorción se incluyen los supuestos básicos de las 

teorías contingente, institucional y dependencia de recursos, cuya 

característica principal es que “el papel de los administradores 

consiste entonces en reaccionar a las presiones del entorno y 

diseñar alternativas para que la organización pueda adaptarse” 

(Rueda y Zapata, 2018, p.77). 

Tabla 1. Descripción general de las teorías que se ubican en el 
ámbito externo 
 

Teorías Autores/Principios Básicos 

Contingente Donaldson (2001). El diseño y la maximización 

de su desempeño vienen dados por el ajuste 

entre las variables estructurales y los factores 

contingentes internos y externos. 

Institucional Meyer y Rowan (1977); DiMaggio y Powell 

(1983); Scott (1995); Selznick 

(1996).Organizaciones adoptan prácticas que 

son consideradas aceptables y legítimas en su 

campo organizacional.  

Mecanismos del isomorfismo institucional: a) 

coercitivo: se deriva de la influencia política y 

el problema de la legitimidad; b)mimético: 

resultante de las respuestas estándar a la 

incertidumbre; y c) normativo: está asociado a 

la profesionalización, porque resulta de la 

capacitación y profesiones comunes. 

Dependencia de 

Recursos 

Pfeffer y Salancik (1978). Organizaciones 

deben realizar transacciones con elementos del 

medio ambiente con el fin de obtener los 

recursos necesarios para la supervivencia.  

Alternativas que las empresas pueden adoptar 

para minimizar la dependencia del entorno: a) 

fusiones; b) negocios conjuntos; c) junta 

directiva; d) acción política; y e) sucesión 

ejecutiva. 

Fuente: Adaptado de DiMaggio y Powell (1983); Donaldson (2001); 
Meyer y Rowan (1977); Pfeffer y Salancik (1978); Selznick (1996); 
Scott (1995). 
 
 
3. METODOLOGÍA 

 

En esta investigación se seleccionó el paradigma de investigación 

interpretativo porque fue necesario indagar cómo la empresa 

objeto de estudio renueva y configura sus recursos y capacidades. 

Se utilizó la investigación cualitativa y el análisis inductivo con el fin 

de construir el conocimiento basado en la experiencia de los propios 

sujetos. El método usado fue el estudio de casos porque conlleva a 

“la investigación detallada, exhaustiva y en profundidad de un 

determinado fenómeno en un sujeto de estudio, una familia, 

hospital, comunidad” (Conejero, 2020, p. 243). Asimismo, permite 

examinar una empresa o a los individuos que la integran en su 

estado natural (Núñez-Bravo et al., 2019). De este modo, su 

elección facilitó la interpretación y análisis en profundidad de la 

empresa elegida en la investigación. 

Los tipos de estudios de casos que identifica Yin (1994) son 

exploratorios, descriptivos y explicativos. Los descriptivos presentan 

“un informe minucioso del caso eminentemente descriptivo, no se 

guían por generalizaciones, fundamentaciones teóricas, ni hipótesis 

previas” (Chaverra et al. 2019, p. 423). En este estudio no se 

buscaba probar hipótesis ni proposiciones lo que admite su 

clasificación como descriptivo. 

Considerando que la decisión del número de casos queda a 

discreción del investigador, porque no existe una guía precisa para 

establecer el número de casos que deben incluirse en una 

investigación (Canta y Quesada, 2021); siguiendo a Yin (1994) se 

seleccionó el tipo de diseño único porque se estudió la capacidad de 

absorción de una sola empresa. 

De este modo, se aplicó un criterio intencional: 

 a) Esta empresa es una organización activa en el mercado nacional 

e internacional puesto que distribuye sus productos en EE.UU., 

Europa y Latinoamérica. Lo que la convierte en una de las más 

importantes empresas del sector de bebidas alcohólicas de 

Venezuela;  

b) Fue designada por el Servicio Nacional Integrado de 

Administración Aduanera y Tributaria de Venezuela (SENIAT), como 

Sujeto Pasivo Especial, denominación que reciben las empresas 

cuyos ingresos anuales sean iguales o superiores a 30.000 unidades 

tributarias;  

c) El organigrama de la empresa muestra que está dividida en 

diferentes direcciones lo que la convierte en un estudio de casos 

simple con unidades de análisis múltiples, porque las mismas 

representan las sub-unidades de análisis en esta investigación; y d) 

acceso a los datos: la empresa proporcionó las facilidades 

necesarias para la investigación. 

Para estudiar la capacidad de absorción en la empresa, se tomó 

como criterio entrevistar a los directivos o ejecutivos involucrados 

con las decisiones estratégicas y de relevancia para el adecuado 

funcionamiento de la empresa, cuyas unidades están adscritas a la 

gerencia general. El protocolo seguido se muestra en la tabla 2. 
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Tabla 2. Protocolo del Estudio de Casos 

Actividad Descripción 

Credenciales para el acceso a las fuentes de 
datos 

 Semblanza de la investigación: descripción del proyecto de investigación donde se 
exponían los objetivos, propósito, tipo, unidad de análisis, perfil de los informantes y los 
posibles resultados que se esperan obtener con el desarrollo del estudio. 

 Cartas de presentación emitidas por los investigadores, con el aval de la UCLA, que 
acreditaban la condición de los investigadores. 

 Guía de las entrevistas: medio de recolección de datos vital para vincular la realidad y los 
resultados (Alegre-Brítez, 2022). En tal sentido, se elaboró incluyendo preguntas 
agrupadas por cada uno de los componentes de las capacidad de absorción a estudiar 
en la empresa, con base en el objetivo del estudio y literatura analizada como marco 
teórico de la investigación 

Procedimientos del trabajo de campo  Cronograma para la recogida de información: se coordinó con la gerencia de recursos 
humanos para el desarrollo de las entrevistas. También, se realizaron dos visitas guiadas 
a las instalaciones de la planta de la empresa ubicada en La Miel, estado Lara-
Venezuela. 

 Desarrollo de las entrevistas: su uso facilita la construcción del conocimiento a través de 
la interacción entre dos personas (Villarreal-Puga y Cid-García 2022).Para la realización 
de las entrevistas semiestructurada se siguieron los siguientes pasos: a) presentación del 
investigador y del proyecto de investigación; b) establecimiento de acuerdos en los 
siguientes aspectos: cuestiones éticas, duración, forma de conducción, y disponibilidad 
de documentación de la dirección estratégica; y c) utilización de la guía de entrevista, lo 
que permitió disponer de las preguntas requeridas en base a los objetivos de la 
investigación. Sin embargo, en determinados momentos se invitó al entrevistado a 
explicar, profundizar o aclarar otros aspectos relevantes para el propósito del estudio. 

Guía para el análisis de la información Siguiendo a Echeverría (2005) se utilizó el análisis de datos cualitativos por categorías a 
priori. Para ello, se cumplieron los siguientes pasos: a) definir las subcategorías; b) 
transcripción de las entrevistas: destacando las citas que aluden a temáticas relevantes para 
el problema definido en esta investigación. Esto permitió asignar las citas a cada categoría; y 
c) integración de los discursos. Las subcategorías son: 
1. Capacidad de absorción potencial. 
2. Herramientas gerenciales. 
3. Capacidad de adaptación. 
4. Políticas de personal. 
5. Capacidad de absorción realizada. 

Fuente: Alegre-Brítez, 2022; Villarreal-Puga y Cid-García 2022; Echeverría (2005) 

Para garantizar la fiabilidad del estudio se incluyeron las siguientes 

tácticas:  

a) Elaboración de un marco teórico. 

b) Uso de múltiples fuentes de información y evidencias 

documentales para ampliar los datos: en las entrevistas se 

realizó retroalimentación, contacto interactivo y validación de 

datos con los informantes claves; se usaron evidencias 

documentales: como resúmenes ejecutivos, informes de 

gestión; documentos presentación de la empresa, 

organigrama, descripción de las actividades y funciones de las 

direcciones. Asimismo, se recurrió a la observación directa: el 

contacto físico real que se realizó con las fuentes de 

información permitió observar la evidencia y constatar que la 

empresa opera en una unidad industrial ubicada en la Miel, 

municipio Sarare del estado Lara-Venezuela; donde se procesa 

alcohol y se elaboran bebidas alcohólicas. También, se tuvo 

acceso a las instalaciones de la empresa ubicadas en 

Barquisimeto, Municipio Iribarren del estado Lara-Venezuela. 

 

4. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 

La capacidad de absorción se refiere a la creación y utilización de 

conocimientos para realizar estrategias de creación de valor no 

duplicadas por sus competidores. En tal sentido, a continuación, se 

explica en detalle los hallazgos de cada una de las subcategorías de 

la capacidad de absorción. 

Capacidad de absorción potencial 

Producto del análisis de los datos obtenidos, se evidenció que se 

realiza un trabajo continuo en procura de adquirir conocimiento de 

fuentes internas y externas. La fuerte presión que genera las 

condiciones económicas en el país ha conllevado a la necesidad de 

tomar decisiones rápidas y analizar periódicamente el mercado de 
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cada una de sus categorías de artículos, en procura de diseñar 

productos dirigidos según los gustos, necesidades y cambios en el 

poder adquisitivo de los consumidores venezolanos. Lo que ha 

derivado en orientar sus productos Premium al sector de 

exportación.  

En una economía compleja y confusa con un proceso de 

hiperinflación galopante como es el caso venezolano, la 

organización se ha visto sometida a dificultades para establecer 

contratos de suministro de algunos materiales requeridos en su 

proceso productivo. Sin embargo, ha logrado firmar acuerdos con 

proveedores para el aseguramiento de materiales específicos según 

los requerimientos del área de producción. Lo que demostró que 

esta organización se adapta rápidamente a las condiciones 

cambiantes que el entorno le exige. Su personal directivo genera y 

divulga el conocimiento a través de toda la estructura 

organizacional. Postura que confirma la aplicación de los 

postulados de la teoría de capacidades dinámicas y la utilización de 

las opciones de adaptación e interpretación del entorno que postula 

la teoría de dependencia de recursos y la teoría contingente. 

Con relación a las fuentes de conocimiento interno, se verificó la 

permanente comunicación entre las direcciones de la empresa con 

el fin de definir planes en conjunto y de esta manera enfocar los 

esfuerzos en las actividades medulares que han definido como 

prioritarias producto de la grave crisis económica que afronta 

Venezuela: vender y cobrar; en virtud de que el crédito es 

inexistente en el país. De igual forma, establecen alianzas entre 

unidades con el fin de diseñar estrategias y proyectos cuyos 

objetivos están orientados a solucionar requerimientos del área de 

producción que se han derivado de la severa escasez de materias 

primas e insumos por el descenso en las importaciones en el país a 

partir del año 2014. 

Otro aspecto que se ha definido como destacado ante las 

limitaciones de operatividad en Venezuela es el transporte de 

productos. Por ello, se encarga directamente de su entrega a nivel 

internacional y en cada país cuenta con distribuidores autorizados.   

De este modo, se puede aseverar que su capacidad de absorción 

potencial le ha otorgado la flexibilidad requerida para continuar 

operando en un país caracterizado por dificultades y limitaciones 

para el adecuado funcionamiento de las organizaciones. 

Herramientas gerenciales 

Las entrevistas desarrolladas con los directores de las unidades de 

análisis de la investigación permitieron describir las etapas del ciclo 

de inteligencia competitiva de Mier (2003): 

- Necesidades: el personal directivo se ha enfocado en buscar 

información que le permita responder y mitigar las 

limitaciones y dificultades generadas por la hiperinflación en la 

que está inmersa la economía venezolana. Por ello, el énfasis 

se da en tres áreas: a) a lo interno de la organización para 

monitorear y detectar necesidades de operaciones, recursos 

humanos, comercialización, finanzas y planificación; b) en el 

entorno nacional con el fin de identificar cambios en la 

competencia, leyes, decretos, gustos de los clientes, nuevas 

tecnologías, e impactos en el poder adquisitivo de los 

consumidores; y c) en el entorno internacional para conocer 

leyes y normativas para la venta y distribución de bebidas 

alcohólicas, competidores, nuevas tecnologías, gustos de los 

clientes, tendencias del mercado.  

 

- Planificación: en función de las necesidades detectadas en las 

áreas antes mencionadas, los directores de cada unidad 

enfocan la búsqueda de información de acuerdo con sus metas 

y objetivos. En reuniones de trabajo mensuales intercambian 

esta información con las otras direcciones de la empresa. 

 

- Recopilación: El conocimiento se obtiene realizando 

intercambios con otras empresas del sector de bebidas 

alcohólicas que forman parte de Cámara de la Industria 

Venezolana de Especies Alcohólicas (CIVEA); en alianzas para 

investigación y desarrollo UCLA principal casa de estudio de la 

región; con empresas de otros sectores como el farmacéutico 

para el estudio de procesos de logística; con las cadenas de 

supermercados y licorerías donde se expenden sus productos; 

con la Cámara Venezolana de la Industria de Alimentos 

(CAVIDEA); con poblaciones cercanas a la planta en procura de 

conocer sus principales necesidades para incorporar en sus 

ejes de responsabilidad social empresarial.  

La empresa contrata los servicios de empresas y asesores 

externos entre las que destaca Nielsen Global Media 

responsable de las investigaciones de mercado y valoración de 

su posición con relación a sus principales competidores. Otra 

forma de adquirir conocimiento que utiliza la empresa es por 

medio de la contratación de licencias que le permiten operar 

desde el punto de vista informático y tecnológico. De igual 

forma, se aprovechan las redes sociales con el fin de descubrir 

las necesidades e inquietudes de sus clientes.  

- Evaluación: para adquirir e identificar conocimiento se utilizan 

diversas fuentes externas certificadas lo que posibilita su 

veracidad. En los casos que se requiere se coteja y verifica con 

otras fuentes secundarias. El personal de la empresa es 

especialista en su área lo que facilita la adecuada recolección e 

identificación en el entorno. 

 

- Análisis: se utilizan las herramientas gerenciales: análisis de las 

cinco fuerzas de Porter que facilita el estudio del sector de 

bebidas alcohólicas y la competencia; la teoría de juegos para 
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hacer injerencias de modelos de nuevos productos a introducir 

en el mercado o para la estimación de ventas de la 

competencia; el análisis DAFO con revisiones mensuales 

porque la premisa es tomar decisiones de manera rápida e 

implementar cambios, ajustes y mejoras que se requieren en 

función de las limitaciones presentes en el entorno venezolano.  

 

Asimismo, para la gestión de sus compras utiliza la 

herramienta de planificación estrategia Matriz de Kraljic. Se 

destaca su uso para la adaptación en un entorno adverso 

porque permite a las empresas clasificar los materiales y/ 

servicios a comprar considerando riesgos por  amenazas de 

agotamiento de recursos, escasez de materiales, turbulencias 

políticas e intervención de los gobiernos en los mercados de 

suministros, intensificación de la competencia y aceleración 

del cambio tecnológico (Kraljic, 1983). 

Otra herramienta gerencial que para la adaptación 

institucional es Benchmarking que le ha permitido conocer las 

mejores prácticas que realizan sus principales competidores en 

el sector de bebidas alcohólicas a nivel nacional. Este proceso 

de investigación industrial también se utiliza para estudiar y 

analizar las habilidades y experiencias de las empresas que 

distribuyen sus productos a nivel internacional.  

En el área de responsabilidad social, tiene como propósito 

conocer los proyectos de las otras empresas del sector con el 

fin integrarse a los mismos y apoyar su ejecución. De esta 

forma, se procura contribuir en la mitigación de la difícil 

situación social y económica de Venezuela.  

En Venezuela, una característica de la inestabilidad e 

incertidumbre en la que operan las empresas son los 

frecuentes cambios y modificaciones en las leyes, decretos y 

normas que imponen los principios para la correcta realización 

de acciones en las actividades de las organizaciones. Por ello, 

el personal directivo se comunica de manera constante por 

medio de la aplicación de mensajería instantánea para 

teléfonos inteligentes WhatsApp.  

Esto le permite analizar rápidamente las implicaciones para su 

gestión con el fin de adaptarse institucionalmente a esta 

dependencia a través del mecanismo isomorfismo coercitivo. 

De este modo, se incorporó en el organigrama la gerencia de 

relaciones gubernamentales, encargada de garantizar la 

adecuación de los procesos organizacionales para el 

cumplimento de normas, leyes, reglamentos y providencias 

administrativas.  

- Diseminación: los entrevistados señalaron que la información 

llega antes de que los eventos ocurran lo que les permite ser 

rápidos y ágiles en la toma de decisiones.  

Capacidad de adaptación 

Los directores de las unidades consultadas expresaron que un 

aspecto para sobrevivir en un contexto caracterizado por una grave 

crisis económica es anticiparse a los cambios. El personal directivo 

define al inicio del año objetivos específicos, alcanzables y medibles 

que luego son revisados y ajustados con una periodicidad mensual. 

De esta forma, la planificación es un aspecto primordial en las 

direcciones de la empresa que junto con el examen frecuente del 

mercado les permite hacer los cambios y ajustes en el tiempo 

requerido. Asimismo, los datos obtenidos admiten señalar que una 

de las capacidades que distinguen en el sector de bebidas 

alcohólicas a la empresa y que le ha permitido continuar operando, 

es su visión a futuro que le otorga los elementos para anticiparse y 

realizar las inversiones y cambios en infraestructura requeridos 

para su operatividad a corto, mediano y largo plazo. 

También, se evidenció que la hiperinflación y la dificultad para el 

acceso a divisas han limitado la adquisición de tecnologías. No 

obstante, frecuentemente se examina el entorno con el fin 

identificar las nuevas tecnologías que se requieren para dar una 

respuesta inmediata a los cambios que se dan en Venezuela. Otro 

impedimento que ha tenido que enfrentar la empresa, es la escasez 

de insumos y materiales o cambios en algunos de los componentes 

de los elementos que utiliza. Esta situación se ha solventado 

realizando modificaciones en sus procesos productivos y en las 

marcas que ofrece al mercado nacional cuyas demandas han sido 

impactadas por la acentuada disminución del poder adquisitivo de 

la población.  

Asimismo, la empresa ha establecido relaciones, acuerdos de 

fabricación y alianzas con proveedores que se encargan de elaborar 

materiales específicos para la producción de los productos. Lo que 

ha requerido realizar inversiones en maquinarias que en algunos 

casos se han entregado al proveedor en comodato para solucionar 

las limitaciones en la cadena de suministro. Así, tal como lo 

establece la teoría de dependencia de recursos y la teoría 

contingente los directores interpretan el entorno adverso de 

Venezuela para adaptarse a sus condiciones De esta forma, la 

empresa ha enfrentado los problemas económicos, políticos y 

sociales con el fin de continuar operando. 

Los resultados evidenciaron que la construcción de capacidades le 

facilita crear nuevos productos y procesos respondiendo así a 

circunstancias del entorno; y atender contingencias ambientales 

para llevar a cabo la modificación necesaria cuando se enfrenta a la 

necesidad de cambiar. 

Políticas de personal 

Los datos cualitativos obtenidos en las entrevistas evidenciaron que 

la operatividad de la empresa se ha visto afectada por la salida de 
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una porción importante de su talento humano. La principal razón 

de este descenso de personal, es el fenómeno de emigración que se 

inició en el país a partir del año 2016 producto de la severa crisis 

económica e hiperinflación. Por ello, se sigue como política de 

recursos humanos retener al personal con remuneraciones y 

beneficios económicos plasmados en un contrato colectivo que 

incluye remuneraciones con las que el trabajador pueda aliviar la 

disminución del poder adquisitivo de la moneda. Asimismo, en las 

instalaciones de la empresa los trabajadores disponen de atención 

médica, y se hace entrega a su personal de combos de 

alimentación.   

Para asimilar el conocimiento ha realizado un rediseño de los 

puestos de trabajo considerando los siguientes aspectos 

primordiales: 

a) Se exige cumplimento de resultados con el fin de aliviar cargas 

y concentrar al personal en objetivos alcanzables y medibles;  

b) La capacitación del personal, a pesar de la crisis económica, se 

considera primordial pero su costo es compartido con el 

trabajador y se rota al personal como política de formación;  

c) Redistribución de tareas entre áreas y/o unidades para 

atender el déficit de personal que se retiró; d) se toma como 

premisa para el reclutamiento de nuevos trabajadores su nivel 

de preparación académica y experiencia profesional; y e) se 

realizan encuestas de satisfacción laboral del personal. Otra 

política de personal importante se refiere a las relaciones 

laborales. En tal sentido, se coordinan encuentros entre 

diversas áreas para realizar actividades y dinámicas de grupo 

con el fin de fomentar unión y cohesión entre el personal.   

Capacidad de absorción realizada 

Los datos cualitativos obtenidos reflejan que combina su 

conocimiento interno con el que adquiere, y asimila para mitigar las 

dificultades del entorno. Para ello, realiza un monitoreo constante 

de los cambios de la demanda en el mercado nacional por la 

pérdida del poder adquisitivo de la población en Venezuela.  

De este modo, en el año 2018 sale al mercado Rumbaron, un licor 

seco a base de ron para el segmento joven de la población a un 

precio asequible. Simultáneamente, se ampliaron los canales de 

distribución y venta de los productos que le permitió pasar de 14 

distribuidores a nivel nacional a 400 clientes directos: 

supermercados, bodegones, pequeños establecimientos. Lo que 

significó un incremento en costos de logística que se compensó con 

independencia de los distribuidores directos porque ahora la 

empresa atiende a un porcentaje significativo de sus compradores 

en forma directa.  

Lo que conllevó a diseñar estrategias de comercialización y 

mercadeo para dos tipos de clientes: consumidor final y canales de 

distribución. Asimismo, para minimizar los efectos de la inflación en 

el volumen de ventas se realizó un análisis de precios tomando 

como premisa mantener la calidad de los productos. 

Las condiciones, limitaciones y trabas del contexto venezolano han 

impactado la producción de los rubros que se cosechan en el país 

por falta de insumos y maquinarias. De estos rubros, la producción 

de caña de azúcar es vital para la empresa porque su principal 

producto de venta es el ron que se obtiene de la destilación de la 

melaza, que es un subproducto obtenido del procesamiento de la 

caña de azúcar.  

En tal sentido, aprovechando sus recursos y competencias en sus 

procesos organizativos ha incluido la producción del cultivo de caña 

de azúcar. La cosecha de este rubro agrícola se distribuye entre los 

centrales azucareros privados: Río Turbio, Portuguesa, y la Pastora 

que le permiten generar las alianzas estratégicas con estos 

proveedores que le garantizan el acceso a la melaza para la 

producción de ron, lo que le da un cierto grado de autonomía y 

minimiza su dependencia del entorno (Saldaña et al., 2020). 

Otra actividad que se realiza en la empresa para fortalecer su 

vinculación con proveedores, es contribuir con la Fundación 

Azucarera para el Desarrollo  de la Productividad y la Investigación 

(Fundacaña) para el estudio de nuevas variedades de caña de 

azúcar en el sector azucarero de Venezuela. Este acuerdo le 

permitió en el año 2017 la variedad de caña conocida 

comercialmente como “La Diplomática”. Este nombre se le otorgó 

como agradecimiento por su apoyo para investigación de nuevas 

variedades de caña en el sector azucarero de Venezuela. 

Otro indicador del proceso de transformación del conocimiento, es 

el cumplimiento de las normas de la Organización Internacional de 

Normalización (ISO), lo que requiere archivar y conservar el 

conocimiento adquirido para su uso futuro. Además, para 

incorporar el conocimiento obtenido y transformarlo en sus 

operaciones, inició en el año 2019 un levantamiento de información 

relativa a los procesos, métodos y procedimientos de trabajo, con el 

fin de sistematizar el conocimiento, facilitar su circulación y mejorar 

la eficacia de la organización. Este registro de los procedimientos y 

tareas tiene el objetivo de construir una memoria en la 

organización para facilitar las comunicaciones entre sus miembros y 

estará disponible para el nuevo personal. De igual forma; las 

unidades orgánicas reciben una revista de comunicación 

corporativa interna como medio de divulgación.  

El reconocimiento de la grave crisis económica que se ha generado 

en Venezuela en los últimos 5 años, ha implicado que las acciones 

de responsabilidad social empresarial en su mayoría estén dirigidas 

a aliviar las condiciones socioeconómicas de las comunidades 

adyacentes a la planta industrial, ubicada en la Miel, estado Lara.  
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En la tabla 3, se presenta un resumen de las capacidades dinámicas 

identificadas en un entorno adverso para la categoría capacidad de 

absorción. 

 

Tabla 3. Relación de las capacidades dinámicas identificadas en un entorno adverso para la categoría capacidad de absorción. 

 

Categoría Capacidades 

Capacidad de Absorción 
 

1. Planificación con base en objetivos alcanzables y medibles con seguimiento continúo. 

2. Anticipación: comités directivos permanentes. 

3. Diversificación clientes: ampliaron de solo distribuidores a clientes directos: supermercados, 

bodegones, licorerías. 

4. Políticas de recursos humanos: retener a su personal con remuneraciones y beneficios 

socioeconómicos. 

5. Prioridad mantener flujo de Caja: énfasis en cobrar y vender y con lapsos de cobro de las ventas 

ajustados según hiperinflación. 

6. Planificación a mediano y largo plazo en proyectos para su operatividad a futuro. Caso Proyecto 

Cocuy. 

7. Alianzas estratégicas en apoyo a la cañicultura con el fin de obtener prioridad para adquirir 

melaza. 

8. Alianzas en mercados internacionales para la reducir dependencia del mercado local. 

9. Cambios en procesos productivos por disminución de la calidad de materias primas. 

10. Para adquirir conocimientos realiza alianzas con sus distribuidores a nivel internacional. 

11. Minimizar barreras de entrada a mercados internacionales: asistencia a ferias, concursar en 

eventos, y obtener certificados y reconocimientos. 

12. Integración a los grandes temas sociales: por la severa crisis de Venezuela ha desarrollado 5 ejes: 

a) educación y Cultura: atiende 52 escuelas y unidades que tengan que ver con el tema cultura; b) 

desarrollo Comunitario: programas de ayuda a la comunidad; c) programa voluntariado: con 

participación de su personal se hace voluntariado en la comunidad. Por tema alimentación la Olla 

Comunitaria es el programa bandera; d) salud: Va desde ayudas médicas, donación de medicinas 

hasta atención directa a los centros de salud que están alrededor de la planta.  Es el que demanda 

mayor atención; y e) deporte: atiende a más de 500 niños de la comunidad para lo cual crearon la 

fundación Gustavo Vegas León que administra las escuelas menores de: béisbol, futbol, basquetbol 

y voleibol. 

13. Realiza acciones de responsabilidad social según lo Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS). 

14. Políticas de personal que respetan sus derechos y favorecen su desarrollo. 

Fuente: Elaboración Propia 

 

5. CONCLUSIONES 

 

La capacidad de absorción potencial y realizada es desarrollada por 

la empresa en función de sobrellevar y minimizar las condiciones 

desfavorables del ambiente externo. En tal sentido, se adquiere, 

asimila, transforma y explota el conocimiento con especial énfasis 

en continuar operando y prever cambios en el entorno que puedan 

limitar la supervivencia en el tiempo, lo que se convierte en un 

aspecto vital en un entorno adverso. Y, a su vez, delimita el diseño 

de los nuevos productos que se ofrecen y comercializan en los 

mercados nacionales e internacionales. 

El personal directivo toma decisiones rápidas y monitorea el 

entorno constantemente, lo que evidencia que el esfuerzo que 

implica la capacidad de absorción en un entorno adverso, con todos 

sus procesos organizativos involucrados, es probablemente mayor 

que los esfuerzos que serían necesarios en un entorno favorable. 

Las alternativas utilizadas para minimizar la dependencia del 

entorno han estado dirigidas a realizar acuerdos de fabricación; 

alianzas con proveedores; convenios para investigación; y contratos 

para distribución y venta de productos en mercados 

internacionales. De esta forma, se reafirma la relación entre la 
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teoría de capacidades dinámicas y la teoría de dependencia de 

recursos. 

Los hallazgos de esta investigación relevan que en entornos 

adversos las empresas utilizan en mayor medida para la adaptación 

institucional los tipos de isomorfismo mimético y coercitivo. Y 

ubicados dentro de los postulados de la teoría contingente, la 

empresa estudiada con el fin de contrarrestar la adversidad del 

entono de Venezuela realizó cambios en su estructura organizativa.  

El uso de la investigación cualitativa para el cumplimento del 

objetivo de investigación, proporciona una descripción de los 

procesos organizacionales de la capacidad de absorción que 

sustentan el desarrollo de capacidades dinámicas por parte de los 

gerentes involucrados. De esta forma, se amplía el análisis de la 

teoría de capacidades dinámicas al considerar las perspectivas; 

puntos de vista; y significados otorgados por el personal directivo 

de la organización. Lo que ha sido considerado en la literatura 

como una vía para disminuir la tendencia a seleccionar 

metodologías cuantitativas para el estudio de las capacidades 

dinámicas. 

Derivado de las reflexiones anteriores, futuras investigaciones 

podrían analizar el desarrollo de capacidad de absorción en 

entornos adversos en empresas pequeñas, medianas y de reciente 

creación con el fin de ampliar el estudio de la teoría de capacidades 

dinámicas, y con ello contribuir a minimizar las controversias con 

relación a su marco de aplicación.  

Las características del entorno inestable e impredecible en las que 

se desenvuelven las empresas en Venezuela, pueden considerarse 

como  posibles  limitaciones de este estudio. 
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