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Resumen: La presente investigacion analiza la cadena de valor de la empresa CEDEPA S.A., empresa dedicada a
la comercializacion de autopartes y repuestos vehiculares en la ciudad de Manta. El estudio se justifica por la
necesidad de identificar las actividades que generan valor, optimizan procesos y fortalecen la competitividad
empresarial. El objetivo fue analizar la cadena de valor de CEDEPA S.A., identificando las actividades primarias y
secundarias que la integran y su contribucion al desempefio organizacional. La investigacion se desarroll6 bajo un
enfoque cuantitativo, con disefio no experimental, alcance descriptivo y corte transversal. La poblacion estuvo
conformada por los 49 colaboradores, por lo que se aplicé un censo poblacional. La informacién se recopilé6 mediante
un cuestionario de 18 items con escala Likert de cinco puntos, cuya confiabilidad alcanzé un Alfa de Cronbach de
0,755. Los resultados evidenciaron una valoracion positiva de la cadena de valor, con una media general de 4,69. La
dimensién mejor evaluada fue las actividades secundarias, seguida del margen percibido de generacion de valor y las
actividades primarias. Entre las fortalezas identificadas destacan el uso de tecnologia, la organizacién interna y la
comunicacion con los clientes. Se concluye que la empresa CEDEPA S.A. posee procesos internos favorables para
la generacion de valor, aunque existen oportunidades de mejora en aspectos operativos relacionados con inventarios,
organizacion de bodega y en los tiempos de entrega.

Palabras clave: Competitividad, Logistica, Inventarios, Tecnologia, Margen.

Abstract: This research analyzes the value chain of CEDEPA S.A., a company dedicated to marketing auto parts and
vehicle spare parts in the city of Manta. The study is justified by the need to identify the activities that generate value,
optimize internal processes, and strengthen business competitiveness in a highly dynamic commercial environment.
The objective was to analyze CEDEPA S.A.’s value chain by identifying its primary and support activities and examining
their contribution to organizational performance. The research followed a quantitative approach, with a non-
experimental, descriptive, and cross-sectional design. The population consisted of 49 employees; therefore, a
population census was conducted. Data were collected through an 18-item questionnaire using a five-point Likert scale,
whose internal consistency reached a Cronbach’s alpha coefficient of 0.755. The results revealed a favorable
assessment of the value chain, with an overall mean of 4.69. Support activities obtained the highest score, followed by
perceived value generation and primary activities. The main strengths were the use of technology, internal
organization, and communication with customers. It is concluded that CEDEPA S.A. has favorable internal processes
for value generation; however, improvements are still required in inventory management, warehouse organization,
resource utilization, and order delivery times to strengthen operational efficiency and sustainable competitiveness.
Keywords: Competitiveness, Logistics, Inventory, Technology, Margin.
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1. Introduccion
La cadena de valor se ha convertido en

una herramienta ampliamente utilizada. Su
analisis permite identificar c6mo se organizan las
actividades, cédmo se generan los costos y de
qué manera se crea valor para el cliente (Solano,
2023). En el ambito empresarial, su aplicacion
resulta especialmente relevante en sectores
comerciales caracterizados por una alta
competencia y dinamismo.

La adecuada gestién de las actividades
que integran la cadena de valor permite a las
organizaciones reducir costos, mejorar la
atencion al cliente y desarrollar ventajas
competitivas sostenibles frente a otras empresas
(Riquelme, 2020); el valor generado depende de
las actividades logisticas, comerciales,
tecnoldgicas y administrativas que intervienen en
todo el proceso de atencion al cliente.

Aunque existen estudios e
investigaciones sobre la cadena de valor en
empresas manufactureras, industriales y de
servicios, son pocos los estudios que analicen
empiricamente la cadena de valor desde la
percepcion de los colaboradores en empresas
comercializadoras de autopartes y repuestos
vehiculares en el contexto ecuatoriano.

En la ciudad de Manta, las empresas
dedicadas a la comercializacion de repuestos
vehiculares operan en un entorno competitivo
influenciado por el crecimiento del parque
automotor, la expansion del comercio y la
demanda constante de productos que garanticen
calidad, disponibilidad y precios accesibles. En
este contexto, dichas empresas enfrentan
desafios relacionados con la gestion de
inventarios, la eficiencia de los procesos
logisticos, la coordinaciéon con proveedores, el
control de costos y la calidad del servicio al
cliente, aspectos que inciden directamente en su
rentabilidad y posicionamiento en el mercado
local. (Dominguez, 2023)

En la practica, las empresas dedicadas
a la comercializacién de repuestos vehiculares
necesitan una adecuada gestibn de sus
actividades para responder de manera oportuna
a las exigencias del mercado (Mera Karen &
Zambrano Maria, 2024). La falta de
procedimientos claros, el uso limitado de
tecnologia y la deficiente coordinacién interna
pueden generar ineficiencias operativas que
afectan el desempefio organizacional. Por ello, el
analisis de la cadena de valor se presenta como
un enfoque pertinente para comprender de
manera integral el funcionamiento de este tipo de
empresas.

Diversas investigaciones sostienen que
la cadena de valor aporta un enfoque estratégico

gue ha evolucionado desde la tradicional cadena
de suministro, debido a que permite comprender
de forma integral cémo las actividades internas y
las relaciones con los diferentes actores de la
organizacioén influyen en la generacion de valor
(Oramas Santos et al, 2023). De igual manera,
se ha evidenciado que su aplicacion favorece la
mejora continua y el incremento de la
productividad para el fortalecimiento de Ila
competitividad empresarial, especialmente en
sectores relacionados con la industria automotriz
(Gabriela Cervantes et al, 2024). En relacion con
los autores antes mencionados, la mayor parte
de estos estudios se han desarrollado desde una
perspectiva teérica o mediante revisiones
documentales, por lo que aln existe una limitada
evidencia empirica que analice la cadena de
valor a partir de la percepcion de los
colaboradores. En este aspecto, la presente
investigacion busca aportar evidencia aplicada
sobre el funcionamiento de las actividades
primarias y de apoyo dentro de CEDEPA S.A.,
identificando las fortalezas y oportunidades de
mejora que inciden en la generacién de valor y
en el desempefio organizacional

Se seleccioné a CEDEPA S.A., como
objeto de estudio por ser una empresa
representativa del sector automotriz en la ciudad
de Manta, con una experiencia y trayectoria
consolidada en procesos comerciales, logisticos
y administrativos que permiten analizar de
manera integral la aplicacion de la cadena de
valor desde la percepcién de sus colaboradores.
Los resultados permiten identificar las
actividades que generan mas valor y de aquellas
que presentan oportunidades de mejora,
proporcionando informaciéon Gtil  para la
organizacién, apoyando en la toma de
decisiones y el conocimiento existente sobre el
sector automotriz en el contexto ecuatoriano.

A pesar de la experiencia acumulada
durante mas de cuatro décadas de actividad
comercial, CEDEPA S.A. enfrenta desafios
similares a los de otras empresas del sector
automotriz. Entre ellos destacan el incremento
de la competencia, las variaciones en la
demanda de productos, la necesidad de
mantener un inventario amplio y actualizado, asi
como la incorporacion de herramientas
tecnolégicas que permitan optimizar los
procesos internos. Estas condiciones hacen
necesario fortalecer la integraciébn de las
diferentes actividades de la organizacion para
garantizar un funcionamiento eficiente y una
respuesta oportuna a las exigencias del mercado
(Moncada, 2025).



La generacion de valor dentro de la empresa no
depende Unicamente de las actividades que se
realizan al interior de la organizacion. También
intervienen las relaciones que mantiene con
proveedores, clientes y otros actores vinculados
a su operacion. Contar con proveedores
confiables favorece la disponibilidad y calidad de
los productos, mientras que una adecuada
atencion al cliente contribuye a fortalecer la
confianzay la permanencia de los consumidores.
En este sentido, la creacion de valor se convierte
en un elemento clave para el crecimiento y la
sostenibilidad empresarial (Perdomo, 2025).

Frente a este escenario la importancia
radica en la necesidad de comprender como las
actividades que conforman la cadena de valor
influyen en el desempefio de CEDEPA S.A,
empresa dedicada a la comercializacion de
autopartes y repuestos vehiculares en la ciudad
de Manta. El analisis de esta herramienta
permite identificar fortalezas, oportunidades de
mejora y aspectos que contribuyen a la
generacion de valor dentro de la organizacion,
facilitando la toma de decisiones orientadas a
optimizar los procesos internos y fortalecer la
competitividad empresarial, desde una
perspectiva préactica, los resultados obtenidos
pueden servir como apoyo para el disefio de
estrategias que mejoren la eficiencia operativa,
la gestion de inventarios, la atencion al cliente y
la coordinacion de las actividades
organizacionales. Ademas, una adecuada
gestion de la cadena de valor favorece el
aprovechamiento de los recursos, contribuye al
crecimiento de la empresa y fortalece su
capacidad para responder a las exigencias del
mercado, generando beneficios tanto para la
organizacibn como para sus colaboradores y
clientes.

A pesar de la relevancia de la cadena de
valor en la empresa de autopartes CEDEPA
existe una limitada evidencia de sobre como
actlan las actividades primarias, secundarias y
el margen percibido de generacién de valor,
desde el punto de vista interno de los
colaboradores, esta ausencia de informacion
dificulta identificar los procesos que generan
mayor valor y aquellos que requieren
intervencién operativa en &reas criticas como
bodega, inventarios, stock de repuestos, tiempos
de entrega y satisfaccion del cliente.

A partir de estas consideraciones, el
estudio tiene como objetivo analizar la cadena de
valor de CEDEPA S.A, empresa
comercializadora de autopartes y repuestos
vehiculares ubicada en la ciudad de Manta,
mediante la identificacién y descripcion de sus
actividades primarias, actividades de apoyo y

margen percibido de generacion de valor, desde
la perspectiva de los colaboradores, de tal
manera, el estudio permitira obtener una vision
descriptiva de la cadena de valor en la
organizacibn 'y reconocer sus principales
caracteristicas de sus operaciones comerciales.
Marco tedrico

Antecedentes

Las investigaciones  desarrolladas
evidencian que la cadena de valor se ha
consolidado como una herramienta estratégica
para fortalecer la competitividad, optimizar
procesos internos y mejorar la capacidad de las
organizaciones para generar valor.

En este sentido, (Calle, 2024) desarrollé
un estudio enfocado en mejoras dentro del sector
automotriz, ya que permite identificar niveles de
eficiencia dentro del equipo y tomar decisiones
para mejorar el trabajo conjunto; en el ambito
financiero, este tipo de mejoras ha permitido
visualizar con mayor claridad los periodos de
mayor y menor ingreso, alcanzando incluso un
incremento de la rentabilidad del 4,22%, los
resultados evidencian que la incorporacién de
herramientas de mejora continua dentro del
sector automotriz fortalece la eficiencia operativa
e incrementa la rentabilidad empresarial,
demostrando que la cadena de valor es una
herramienta esencial para la organizacion.

De manera complementaria, (Paucar,
2024) estudi6 empresas del sector retail y
servicios donde se evidencia la importancia de
analizar la cadena de valor como un mecanismo
para identificar oportunidades de mejora dentro
de procesos comerciales, como la optimizacion
de ventas, eficiencia operativa y mejora de la
experiencia del cliente. Destaca que la
incorporacion de herramientas digitales y la
automatizacion de los procesos favorecen una
gestibn méas  A&gil, reduciendo tiempos
innecesarios y mejorando la productividad en
areas involucradas.

Por otra parte, (Rodriguez Gavilanes &
Ramon Poma, 2025) analizaron el sector
automotriz de Cuenca, la competitividad se ha
intensificado debido a la apertura del mercado y
la dependencia de productos importados; dentro
de este contexto, las estrategias de importacion
se han vuelto un factor clave para la
sostenibilidad de las empresas, el estudio
muestra que la innovacion es el elemento que
mas influye en la competitividad, por encima de
la logistica, aunque esta Ultima sigue siendo
importante, presenta limitaciones estructurales
gue reducen su impacto; por ello, se recomienda
fortalecer la innovacion en los procesos y
mejorar la infraestructura mediante politicas
publicas adecuadas, permite comprender que la



competitividad dentro de empresas automotrices
depende de la capacidad de adaptarse al
mercado e innovar constantemente. Por otro
lado, (Lampdn, 2023) analiza la transformacion
que experimenta la industria automotriz como
consecuencia de la movilidad inteligente, la
conectividad y la sostenibilidad. El autor sostiene
gue estos cambios estan modificando la
estructura tradicional de la cadena de valor
global al incorporar  nuevos  actores
especializados en innovaciones tecnologicas y
servicios avanzados, lo que ha cambiado las
relaciones entre fabricantes, proveedores y
distribuidores. Esta evolucion demuestra que la
cadena de valor ha dejado de concebirse
Unicamente como una secuencia de actividades
internas para convertirse en un sistema dinamico
donde la colaboracion y la capacidad de
innovacion determinan la generacién de valor y
la competitividad empresarial.

En conjunto , los antecedentes revisados
muestran que la cadena de valor ha
evolucionado desde un enfoque orientado
principalmente a la eficiencia operativa hacia una
perspectiva estratégica que integra innovacion,
tecnologia, coordinacién entre procesos y
relaciones con los diferentes actores que
participan en la actividad empresarial, pero la
mayor parte de estas investigaciones se han
desarrollado en diversos sectores empresariales,
existiendo una limitada evidencia practica sobre
el funcionamiento de la cadena de valor en
empresas comercializadoras de autopartes y
repuestos vehiculares desde la percepcion de

Cadena de valor segun Porter

Actividades
De —
apoyo

sus colaboradores. Esta situacion indica un vacio
de conocimiento que justifica el desarrollo del
presente estudio, al aportar informacién aplicada
en sus actividades mejor valoradas dentro de la
empresa CEDEPA S.A. y los aspectos que
pueden mejorar su desempefio organizacional.
Bases tedricas

La cadena de valor es uno de los
modelos estratégicos mas influyentes dentro de
la administracion empresarial, debido a que
permite comprender cOmo una organizacion
genera valor a través de las actividades que
desarrolla. En un entorno mas dinamico y
exigente, este enfoque ha adquirido mayor
relevancia porque permite a las empresas
optimizar sus recursos y responder de manera
mas eficiente a las necesidades de los clientes.
El concepto fue propuesto por Porter (1987,
citado en Gonzélez Treglia, Tamagno &
Tarantola, 2021) quien plantea que la cadena de
valor esta conformada por un conjunto de
actividades que una organizacion desarrolla para
crear valor, donde cada una de ellas representa
una oportunidad para mejorar el desempefio
empresarial, cada actividad dentro de la empresa
aporta de alguna forma a ese resultado final; al
gestionar correctamente mejora la
competitividad de la organizacién, analizando a
los proveedores y canales de distribucion, ya que
influyen directamente en costos y en la creacion
de valor.

Infraestructura

Recursos Humanos

Desarrollo tecnolégico

Adquisiciones

Logistica
Interna

Légica Marketing y

Operaciones
P Externa ventas

I
Actividades primarias

Nota: Estructura de la cadena de valor segin Porter



Con el paso del tiempo, ha evolucionado
en torno a responder nuevas dinamicas del
entorno empresarial. En este sentido, (Oramas
Santos et al, 2023) en este estudio se plantea
que la cadena de valor ha superado el enfoque
tradicional de la cadena de suministro, debido a
gue incorpora una vision mas amplia de los
procesos organizacionales y de las relaciones
que la empresa establece con los diferentes
grupos de interés. Desde esta perspectiva, la
competitividad depende de fortalecer las
alianzas estratégicas, coordinar actividades,
compartir informacién y generar beneficios para
todos los actores involucrados en la cadena de
valor, esta evolucién resulta especialmente en la
industria automotriz; (Lampén, 2023) sefiala que
los procesos de transformacion tecnologica,
movilidad inteligente, conectividad y exigencias
relacionadas con la sostenibilidad han
modificado significativamente la estructura de la
cadena.

Desde un punto de vista operativo,
(Pereira, 2025) explica que la cadena de valor
automotriz comprende todas las actividades
necesarias para llevar un vehiculo, sus
componentes o repuestos desde su planificacion
y abastecimiento hasta la entrega al consumidor
final y el servicio posterior a la venta. Esta vision
evidencia que la creacién de valor no se limita al
proceso de comercializacion, también involucra
todas las etapas relacionadas con el
abastecimiento, almacenamiento, distribucion,
atencion al cliente y servicio postventa, las
cuales deben funcionar de manera articulada
para garantizar la satisfaccion del cliente y la
competitividad de la organizacion.

Sumado a ello, (Cervantes Luna, 2022)
considera que la cadena de valor es una gestion
que analiza integralmente las actividades
desarrolladas por una empresa con el propdsito
de identificar fortalezas, debilidades vy
oportunidades de mejora. De igual forma,
(Quintero, J., & Sanchez, J., 2006) sostienen que
su aplicacion facilita la reduccién de costos, el
aprovechamiento eficiente de los recursos y la
generacion de mayor valor percibido por los
clientes.

Bajo estas perspectivas, se observa que
la cadena de valor ha evolucionado desde una
herramienta enfocada principalmente en el
control de los procesos internos hacia un modelo
gue integra recursos, tecnologia, innovacion y
relaciones organizacionales. Si bien los autores
coinciden en que su finalidad es fortalecer la
competitividad empresarial, las investigaciones
mas recientes amplian este enfoque al
considerar que la creacion de valor esta

relacionada con las operaciones de la empresa,
pero también en la adaptacion de las
organizaciones frente al entorno empresarial en
constante transformacion. En el caso de las
empresas que comercializan autopartes, esa
perspectiva es pertinente ya que la coordinacion
de proveedores, inventarios, logistica,
comercializacién y servicio al cliente es un factor
determinante para garantizar la disponibilidad de
los productos, satisfacer las necesidades es
fundamental dentro de la organizacion.
Cadena de valor

La cadena de valor comprende cémo
cada una de las actividades desarrolladas dentro
de una organizacién influye en la creacion de
valor para el cliente y el fortalecimiento
organizacional. Su importancia radica en que
facilita el andlisis integral de procesos internos,
identificando aquellas actividades que generan
ventajas competitivas y aquellas que requieren
mejoras para incrementar la eficiencia y la
productividad (Barcia, 2026). En un entorno
empresarial cambiante, la cadena de valor se
convierte en un instrumento que orienta la toma
de decisiones, ya que ayuda a optimizar
recursos, reducir costos y diferenciarse con la
competencia, de manera similar (Carlos Zea,
Gina Medina & Chila Vianka, 2026) sefiala que la
cadena de valor favorece la mejora continua de
las  organizaciones, el incremento de
productividad, especialmente en la industria
automotriz, donde la coordinacién eficiente de
las actividades responde a las exigencias del
mercado.

Andlisis de la cadena de valor

Andlisis de la
cadena de valor

Costes altos y Estructura
poco valor empresarial y
anadido al procesos

cliente eficientes

Nota: Fuente (Trenza, 2025)
Actividades primarias

Las actividades primarias corresponden
al conjunto de procesos directamente
relacionados con la creacion, comercializacion y
entrega del producto o servicio al cliente. Segun



Porter citado por (Gonzélez Treglia, et al, 2021),
estas actividades son las responsables de
generar valor a lo largo del proceso productivo y
comercial, ya que intervienen desde la recepcion
de insumos hasta la atencién posterior a la venta,
a su vez (Trenza, 2025) comprende cinco
componentes fundamentales: logistica interna,
operaciones, logistica externa, marketing y
ventas, y servicio al cliente. Aunque cada una
cumple una funcién especifica, ninguna de estas
actividades actia de manera aislada porque
entre ellas influye el desempefio general de la
empresa y en el valor percibido por el cliente.

La logistica interna comprende las
actividades relacionadas con la recepcion,
almacenamiento y control de los materiales o
productos que ingresan a la organizacion. Una
adecuada gestibn de inventarios y del
abastecimiento  permite  reducir pérdidas,
optimizar tiempos y asegurar la disponibilidad de
los productos requeridos por el cliente,
(Margarita Cuasque & Robert Chapi, 2025). Las
operaciones incluyen las actividades necesarias
para transformar los recursos disponibles en
productos o servicios que satisfagan las
necesidades del mercado. Aunque este proceso
suele asociarse con empresas manufactureras,
en organizaciones comerciales las operaciones
abarcan la organizacion de inventarios,
preparacion de pedidos, control de calidad y

demas actividades que garantizan la
entrega correcta de los productos al cliente
(Brito, 2020).

Otro de los componentes es la logistica
externa, segun (Arcos, 2026) se refiere a los
procesos de almacenamiento final, distribucién y
entrega de los productos al cliente, los tiempos
de entrega, disponibilidad del producto y el nivel
de satisfaccion del cliente; son factores
representativos dentro de los mercados
altamente competitivos, por su parte, marketing
y ventas comprende las estrategias orientadas a
comunicar el valor de los productos, atraer
clientes y fortalecer el posicionamiento de la
empresa en el mercado. Esta actividad no se
limita a la promocidon comercial, incorpora el
conocimiento de las necesidades del
consumidor, las relaciones comerciales y la
fidelizacién de clientes. (Repsol, 2023)

Finalmente, el servicio agrupa todas
aquellas actividades desarrolladas después de la
venta con el propésito de mantener la
satisfaccion del cliente. La atencion de reclamos,
el asesoramiento técnico, las garantias y el
seguimiento de la venta fortalecen la confianza
con el cliente y las relaciones comerciales a largo
plazo.

En empresas dedicadas a la

comercializacién de repuestos vehiculares, las
actividades primarias adquieren una importancia
particular debido a que la generacién de valor
depende, en gran medida, de la disponibilidad
oportuna de inventarios; la rapidez en la atencion
a los pedidos de los clientes, la eficiencia en la
distribucion y la calidad del servicio brindado.
(Mera Karen & Zambrano Maria, 2024).
Actividades secundarias o de apoyo

Las actividades de apoyo son el conjunto de
procesos que respaldan el desarrollo de las
actividades primarias para el funcionamiento de
la organizaciébn, aunque no participan
directamente en la comercializacion del
producto, su adecuada gestién permite que las
operaciones se ejecuten de manera eficiente,
fortaleciendo la productividad, la coordinacion
interna y la generacién de valor (Arteaga, 2025).
De la misma manera Arteaga indica que los
componentes que integran las actividades de
apoyo son: infraestructura de la empresa, la
gestion de talento humano, desarrollo
tecnolégico y el abastecimiento, las cuales
complementan las actividades primarias para
que alcancen los resultados esperados,
influyendo en el desempefio global de la
organizacion.

La infraestructura de la empresa comprende los
sistemas administrativos, financieros, contables,
juridicos y de planificacion que orientan el
funcionamiento de la organizacién. Una
estructura organizacional adecuada facilita la
coordinacién de las diferentes areas, la gestion
de talento humano se enfoca en la seleccion,
capacitacioén, evaluacion y desarrollo personal.

El desempefio de los colaboradores guia
la calidad de los procesos, atencion del cliente y
el cumplimiento de los objetivos. También el
desarrollo tecnologico comprende la
incorporacion de herramientas, sistemas de
informacion e innovaciones que permiten
optimizar las actividades empresariales, como
digitalizacion de procesos, automatizacion de
tareas y el uso de tecnologias de inventarios
facilitan la adaptacion de las organizaciones a las
exigencias del mercado, por Ultimo, el
abastecimiento hace referencia a la gestiéon de
compras y a la relacion con los proveedores
encargados de suministrar bienes, servicios y
recursos necesarios para el funcionamiento de la
empresa (Tumbaco Gema et al., 2022).

Para el buen funcionamiento de una
empresa comercial de repuestos las actividades
de apoyo adquieren una importancia estratégica
debido a que la disponibilidad de productos la
actualizaciéon de inventarios, el uso de
herramientas tecnolégicas y la capacitacion del
personal aportan directamente a los procesos



comerciales y logisticos.

Cadena de valor en el sector automotriz

La cadena de valor en el sector automotriz
presenta caracteristicas particulares debido a la
complejidad de los procesos que intervienen
desde el abastecimiento de materias primas y
autopartes hasta la comercializacion y el servicio
postventa. A diferencia de otros sectores, las
empresas automotrices dependen de una
estrecha coordinacion entre  proveedores,
distribuidores y comercializadores, lo que se
necesita una gestion eficiente de cada uno de los
eslabones que conforman la cadena para
garantizar la disponibilidad de los repuestos, la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente.
Margen en la cadena de valor

Dentro del modelo propuesto por Porter, el
margen representa la diferencia entre el valor
que el cliente esta dispuesto a pagar por un
producto o servicio y el costo total de actividades
necesarias para producirlo y entregarlo, en si, es
el beneficio obtenido por la organizacién como
resultado de la eficiencia con la que gestiona
cada uno de los procesos que la conforman
(Gonzalez Treglia, et al, 2021), mientras que
(Vidal, 2020) indica que el margen es un
indicador de valor generado por la empresa, ya
que evidencia el contraste de las actividades
primarias y de apoyo sobre el desempefio en la
organizacién, ya que, cuando se desarrollan de
manera coordinada y eficiente, la organizacion
logra optimizar recursos, reducir costos, ofrecer
productos con mayor valor para el cliente.

No obstante, el concepto de margen no debe
limitarse exclusivamente a una dimension
financiera, estudios como (Tumbaco Gema et al.,
2022) y (Oramas Santos et al, 2023) reconocen
que la generacion de valor también puede
analizarse desde variables relacionadas con la
eficiencia de los procesos, calidad del servicio,
satisfaccion del cliente y el cumplimiento de
objetivos organizacionales.

Las empresas comercializadoras de autopartes y
repuestos vehiculares, la generacién de valor
integra los resultados financieros y también la
capacidad de la organizacién para mantener un
abastecimiento oportuno y ofrecer una atencion
personalizada a las necesidades del cliente.

En la presente investigacion, el margen no fue
analizado desde indicadores financieros como la
rentabilidad y utilidad econémica de la empresa.
En cambio, se abordd desde una perspectiva
perceptual, considerando la opinion de los
colaboradores acerca de las actividades
desarrolladas en CEDEPA S.A. para generar
valor dentro de la organizacion. Esta
aproximacion resulta coherente con el enfoque

de estudio, ya que permite identificar quienes
participan directamente en los procesos,
percibiendo la eficiencia de las actividades
primarias y secundarias.

Materiales y método

La investigacion se desarrollé mediante
un enfoque cuantitativo, el cual permitié
recopilar, medir y analizar datos numéricos
obtenidos a través de la encuesta aplicada a los
colaboradores de CEDEPA S.A. Este enfoque
facilitd conocer la percepcién de los participantes
respecto a la cadena de valor de la organizacion.

Asimismo, el estudio se enmarcé en un
disefio no experimental, de tipo descriptivo y de
corte transversal. Se considera no experimental
debido a que la variable fue observada sin ser
manipulada por la investigadora (César
Valladares et al, 2026); descriptivo porque
permitid caracterizar la situacion actual de la
cadena de valor dentro de la empresa; y
transversal porque la informacion fue recopilada
en un Unico momento durante el desarrollo de la
investigacion.

La poblacién estuvo conformada por los
49 colaboradores de CEDEPA S.A. Debido a que
el nimero de participantes era accesible y
reducido, se trabajé con la totalidad de la
poblacibn mediante un censo poblacional
“estudio de cada unidad, de cada persona o de
cada cosa, en una poblacién” (OAE, 2023), por
lo que no fue necesario aplicar procedimientos
de muestreo.

Para la recoleccion de la informacion se
utilizé un cuestionario estructurado compuesto
por 18 items, distribuidos en las dimensiones de
la variable cadena de valor: actividades primarias
(8 items), actividades secundarias (6 items) y
margen percibido de generacion de valor (4
items). Las respuestas fueron medidas mediante
una escala tipo Likert de cinco puntos, donde 1
correspondi6 a "totalmente en desacuerdo"y 5 a
"totalmente de acuerdo”, (Bertram, 2008) sefiala
gue las escalas tipo Likert son instrumentos
mediante los cuales las personas expresan su
grado de acuerdo o desacuerdo frente a un
conjunto de afirmaciones.

La confiabilidad del instrumento fue
evaluada mediante el coeficiente Alfa de
Cronbach, obteniéndose un valor de 0,755, lo
gue evidencia una adecuada consistencia
interna de la escala. Posteriormente, los datos
fueron procesados en el software estadistico
Jamovi 2.3.28, donde se realizaron analisis
descriptivos mediante medidas de tendencia
central y dispersion, asi como un andlisis de
consistencia interna y adecuacién muestral del
instrumento (Virla, 2010)



Estadisticos de Fiabilidad

N Media DeS\{laC|on Alfa de Cronbach
estandar
escala 49 4.69 0.237 0.755

Nota: Elaboracién propia a partir del andlisis estadistico realizado mediante el software Jamovi 2.3.28

La tabla 1 muestra los resultados obtenidos del
andlisis de fiabilidad del instrumento aplicado en
la investigacion, la escala alcanzé un Alfa de
Cronbach de 0.755, valor que refleja una
consistencia interna aceptable entre los items
que la conforman, considerando que los valores
superiores a 0.70 es aceptable dentro del rango,
para evaluar relacion y coherencia entre las
preguntas del cuestionario. Este resultado
permite establecer que el instrumento presenta
una adecuada estabilidad para medir la variable
analizada.

La media obtenida fue de 4.69, con una
desviacién estandar de 0.237, lo que indica que
las respuestas de los colaboradores presentan
poca variabilidad y mantienen una tendencia
similar en sus percepciones. Estos resultados

Prueba KMO y Bartlett

Prueba Resultado

KMO 0.713

respaldan la aplicacion del instrumento dentro
del estudio, debido a que los items muestran
relacion suficiente para representar la variable
investigada.

Adecuacioén preliminar de los datos para el
analisis factorial

Como analisis preliminar de la estructura de los
items del instrumento representan de manera
adecuada la variable estudiada, para evaluar
este aspecto se usO el andlisis factorial
exploratorio, utilizando la medida de adecuacion
muestral KMO (Kaiser-Meyer-OIkin) y la prueba
de esfericidad de Bartlett. Estas pruebas
permiten establecer un eventual analisis
factorial, no obstante, debido a la poblacién
estudiada los resultados deben interpretarse con
prudencia

X2 gl p

368 171 <0.001

Nota: Elaboracion propia propia a partir del andlisis estadistico realizado mediante el software Jamovi 2.3.28

Al observar la tabla 2, la medida de adecuacion
muestral del KMO, se obtuvo un valor de 0,713
resultado que refleja un nivel satisfactorio para la
aplicacion del AFE (Andlisis Factorial
Exploratorio), el valor indica que los items del
instrumento presentan un grado de relacién
suficiente entre si, indicando que el instrumento
mide de forma viable la variable cadena de valor,
la prueba de esfericidad de Bartlett present6 un

nivel de significancia de p<0.001, lo que
demuestra que hay correlaciones asociadas con
los items evaluados. Ambos resultados
confirman que es apropiado aplicar el andlisis
factorial exploratorio al evidenciar que los items
se relacionan con la variable estudiada



Andlisis de consistencia interna por items

CORRELACION

Si se descarta el

Estadisticas de fiabilidad de Elemento DEL ELEMENTO — lemento
CON OTROS ALFA DE
CRONBACH

¢ Los repuestos necesarios estan disponibles 0,5713 0,720
¢La organizacion de la bodega permite encontrar facilmente los 0,4964 0,727
¢Los canales de atencion como WhatsApp, redes sociales o 0,5292 0,762

¢ Las promociones o actividades de ventas ayudan a dar conocer 0,4592 0,732

¢ Los pedidos de los clientes se entregan en el tiempo esperado? 0,4263 0,735
¢La coordinacién entre areas permite que los productos lleguen 0,4649 0,731
F‘,CEDEPA atiende de manera adecuada los reclamos o 0,5371 0,756
Inconvenientes

¢ Se realiza seguimientos a algunos clientes después de haber 0,4832 0,740
¢La organizacion interna de la empresa facilita el desarrollo 0,4974 0,753
La F:apacnauon recibida le ayuda a desempefiar mejor su 0.4018 0,738
trabajo

¢Las evaluaciones de desempefio ayudan a mejorar su trabajo? 0,5722 0,748
¢El sistema informatico de la empresa facilita la realizacion 0,4974 0,750
¢Las herramientas tecnoldgicas disponibles ayudan a realizar 0,4674 0,760
;La empresa cuenta con los repuestos necesarios para atender 0,5437 0,755

¢ Los recursos de la empresa se utilizan de manera eficiente 0,5190 0,745
¢Las actividades que realiza contribuyen al cumplimiento 0,4768 0,734
la _tecnologla utilizada en la empresa ayuda a mejorar el 0,5023 0,747
trabajo

¢Cuenta con la informacidn necesaria para realizar 0,5391 0,751
correctamente

Nota: Elaboracion propia a partir del andlisis estadistico realizado mediante el software Jamovi 2.3.28

La tabla 3 presenta los valores de correlacion
item-total de cada uno de los elementos que
conforman la variable cadena de valor, los items
presentan correlaciones positivas con valores
entre 0.4018 y 0.5722, indicando que son
adecuados en la medicién de la variable, también

se analiza que los valores oscilan entre 0.720 y
0.762, aunque la eliminacibn de un item
generaria incremento al alfa de Cronbach, no es
una mejora maxima, especialmente porque
todas las correlaciones de item-total corregidas
fueron superiores a 0.40.



2. Resultados y discusién

Resultados descriptivos

Variable: Cadena de Valor

Media Desviacion E. Minimo Méaximo

Variable

Cadena de valor 4.69

4.31 4.94

Nota: Elaboracion propia a partir del andlisis estadistico realizado mediante el software Jamovi 2.3.28

La variable cadena de valor alcanzé una
media de 4,69, lo que indica que los
colaboradores mantienen una percepcion
favorable en las actividades que se realizan
dentro de la empresa, desarrollandose de
manera adecuada y aportan al cumplimiento de
los objetivos organizacionales. La baja
desviacién estandar 0,237 refleja que la mayoria
de las respuestas fueron similares, evidenciando
una percepcién compartida sobre el buen

desempefio de los procesos. No obstante,
aunque la valoracion general es bastante alta,
algunas respuestas registraron puntuaciones
ligeramente menores, lo que puede estar
relacionado con situaciones que los trabajadores
experimentan en su jornada laboral vinculadas
con aspectos operativos como la disponibilidad
de repuestos, organizacién de bodega y los
tiempos de entrega.

Dimensiones
. L, Media Desviacion E.
Dimension
Actividades primarias 0219
Actividades secundarias 0.107
0.078

Margen percibido de generacién de valor

Nota: Elaboracion propia a partir del andlisis estadistico realizado mediante el software Jamovi 2.3.28

Al analizar las dimensiones de la cadena
de valor, se observa que las actividades
secundarias alcanzaron la puntuaciéon mas alta
4,83, lo que refleja que los colaboradores
perciben un buen desempefio en los procesos de
apoyo que permiten el funcionamiento de la
empresa. De igual manera, la dimensién margen
percibido de generacién de valor, obtuvo una
valoracion elevada 4,78, evidenciando que las
actividades realizadas contribuyen de forma
positiva a la generacion de resultados para la
organizaciéon. Por otro lado, aunque las
actividades primarias también presentan una

Dimension: Actividades primarias

calificacion favorable 4,54, esta fue la méas baja
de las tres dimensiones, lo que podria
relacionarse con situaciones que se presentan
en el trabajo diario, como retrasos en algunos
procesos operativos o dificultades para disponer
oportunamente de ciertos recursos necesarios
para la atencién de los clientes. Sin embargo, las
diferencias entre las dimensiones no son
amplias, por lo que, en términos generales, los
colaboradores mantienen una percepcion
positiva sobre el desarrollo de las actividades
gue forman parte de la cadena de valor de la
empresa.

Desviacion
ITEMS Media estandar
¢Los repuestos necesarios estan disponibles cuando se los requiere para
realizar el trabajo? 4,45 0,679
¢La organizacion de la bodega permite encontrar facilmente los repuestos o
accesorios? 4,31 0,769




¢;Los canales de atencién como WhatsApp, redes sociales o atencion

presencial facilitan la comunicacion con los clientes? 4,88 0,389
¢Las promociones o actividades de venta ayudan a dar a conocer los
productos de la empresa? 4,39 0,702
¢ Los pedidos de los clientes se entregan en el tiempo esperado?

4,39 0,702
¢La coordinacién entre areas permite que los productos lleguen
correctamente al cliente?

4,43 0,677
¢La empresa atiende de manera adecuada los reclamos o inconvenientes de
los clientes después de la venta?

4,65 0,723
¢ Se realiza seguimiento a algunos clientes después de haber realizado su
compra?

4,84 0,373

Nota: Elaboracion propia a partir del andlisis estadistico realizado mediante el software Jamovi 2.3.28

Los resultados obtenidos en la
dimension actividades primarias reflejan que los
colaboradores tienen una percepcién positiva
sobre las actividades que se desarrollan
directamente para atender a los clientes. Las
puntuaciones mas altas corresponden a los
canales de comunicacion con los clientes 4,88 y
al seguimiento que se realiza después de la
venta 4,84, lo que demuestra que la empresa
mantiene una relacibn cercana con quienes
adquieren sus productos. De igual manera, la
atencion de reclamos y la coordinacion entre las
diferentes  areas recibieron valoraciones
favorables, lo que sugiere que existe un esfuerzo
por brindar un servicio adecuado durante todo el
proceso de compra. No obstante, algunos
aspectos recibieron puntuaciones ligeramente
menores, especialmente la organizacion de la
bodega para ubicar repuestos 4,31, la

Dimension: Actividades secundarias

disponibilidad de estos cuando se necesitan 4,45
y los tiempos de entrega de los pedidos 4,39.
Esto podria indicar que, en determinadas
ocasiones, los colaboradores enfrentan
dificultades para localizar o disponer de ciertos
repuestos de manera inmediata, situacion que
puede influir en la rapidez de algunos procesos.
A pesar de ello, las valoraciones se mantienen
en niveles altos, por lo que se puede afirmar que
las actividades primarias son percibidas de
manera favorable, aunque todavia existen
aspectos puntuales que podrian fortalecerse
para lograr una mayor eficiencia en las
operaciones diarias.

Desviacion
ITEMS Media estandar
¢La organizacién interna de la empresa facilita el desarrollo de su
trabajo? 4,86 0,354
¢ La capacitacion recibida le ayuda a desempefiar mejor su trabajo?
4,71 0,612
¢Las evaluaciones de desempefio ayudan a mejorar su trabajo?
4,69 0,466
¢El sistema informatico de la empresa facilita la realizaciéon de sus
tareas? 4,94 0,242
¢Las herramientas tecnoldgicas disponibles ayudan a realizar el trabajo
de forma mas rapida? 4,88 0,389
¢La empresa cuenta con los repuestos necesarios para atender la
demanda de los clientes?
4,92 0,277

Nota: Elaboracion propia a partir del andlisis estadistico realizado mediante el software Jamovi 2.3.28

Los resultados de la dimension actividades
secundarias muestran que los colaboradores

tienen una percepciébn positiva sobre los
recursos y el apoyo que reciben para desarrollar



su trabajo. Las puntuaciones mas altas se
encuentran en el sistema informatico de la
empresa 4,94 y en la disponibilidad de repuestos
para atender los requerimientos de los clientes
4,92, lo que permite pensar que estos aspectos
facilitan las actividades diarias y contribuyen a
que los procesos se desarrollen con mayor
fluidez. Asimismo, la organizacién interna y las
herramientas tecnoldgicas también fueron bien
valoradas, reflejando que los trabajadores
consideran que cuentan con condiciones
adecuadas para desempefiar sus funciones. Por
otro lado, aunque la capacitacion 4,71 y las

Dimension: Margen percibido de generacion de valor

evaluaciones de desempefio 4,69 obtuvieron
resultados favorables, fueron los aspectos con
las puntuaciones mas bajas dentro de esta
dimension. Esto podria deberse a que algunos
colaboradores consideran que estos espacios
aln pueden aprovecharse mejor para fortalecer
conocimientos, resolver dudas o recibir una
retroalimentacion mas (til para su trabajo. Aun
asi, las diferencias son minimas y, en términos
generales, los resultados evidencian que las
actividades secundarias constituyen un apoyo
importante para el desarrollo de las operaciones
de la empresa.

Desviacion
ITEMS . .

Media estandar
¢,Los recursos de la empresa se utilizan de manera eficiente en las
actividades diarias? 4,69 0,548
¢Las actividades que realiza contribuyen al cumplimiento de los objetivos
de la empresa? 4,76 0,480
¢La tecnologia utilizada en la empresa ayuda a mejorar el trabajo diario?

4,88 0,389
¢Cuenta con la informacion necesaria para realizar correctamente su
trabajo? 4,78 0,468

Nota: Elaboracion propia a partir del andlisis estadistico realizado mediante el software Jamovi 2.3.28

En la dimensién margen percibido de generacién
de valor se evidencia que los colaboradores
tienen una percepcion bastante positiva sobre
cémo la empresa aprovecha sus recursos en el
dia a dia. En general, consideran que las
actividades que realizan aportan al cumplimiento
de los objetivos M=4,76 y que cuentan con la
informacién necesaria para poder desempefiar
su trabajo sin mayores inconvenientes 4,78, lo
que refleja cierto orden y claridad en los procesos
internos. También destacan de manera especial
el uso de la tecnologia, que obtiene la valoracién
mas alta 4,88, ya que facilita el trabajo y hace
gue las tareas se vuelvan mas Aagiles. Sin
embargo, aunque los resultados son favorables
en todos los aspectos, el uso eficiente de los
recursos presenta la puntuacién mas baja dentro
de la dimensién 4,69, lo que deja entrever que en
algunos momentos podrian existir pequefios
desperdicios, limitaciones o formas de mejorar la
gestién de los recursos disponibles. Aln asi, en
términos generales, se percibe que el margen
percibido de generacion de valor funciona de
manera adecuada y que contribuye de forma
positiva al desarrollo de las actividades de la
empresa.

Discusién de resultados

Los resultados obtenidos indican que la cadena
de valor de CEDEPA S.A. es percibida

positivamente por sus colaboradores, lo que
refleja el éxito de la organizacion eficaz de las
actividades implicadas en la creacion de valor.
Esta percepcién evidencia que existe una
coordinacién adecuada entre las diferentes
areas, favoreciendo el cumplimiento de los
objetivos organizacionales y fortaleciendo la
capacidad competitiva de la empresa. Sin
embargo, es importante sefialar que una
valoracion positiva no significa que todos los
procesos se desarrollen con el mismo nivel de
eficiencia. Por el contrario, aln pueden
identificarse mejoras que permitan optimizar la
gestion interna, reducir ineficiencias y responder
con mayor rapidez a las necesidades de un
entorno empresarial cada vez mas dinamico.

Estos resultados coinciden con lo propuesto por
(Porter, 1985) quien afirma que la ventaja
competitiva surge de la interaccion eficiente
entre las distintas actividades que integran la
cadena de valor y no Unicamente del desempefio
aislado de cada una de ellas. Desde esta
perspectiva, el valor se genera cuando los
procesos mantienen una relacion coordinada
que favorece la satisfaccion del cliente y el logro
de mejores resultados organizacionales. De igual
manera, (Quintero, J., & Sanchez, J., 2006).
sostienen que la cadena de valor constituye una
herramienta  estratégica que facilita Ila



identificacion de fortalezas y aspectos
susceptibles de mejora, permitiendo orientar
decisiones enfocadas en la mejora continua. En
consecuencia, los hallazgos del presente estudio
respaldan estos planteamientos tedricos, al
evidenciar que la coordinacion efectiva de las
actividades representa un factor relevante para
el desempefio organizacional y competitividad de
una empresa dedicada a la comercializacion de
autopartes y repuestos vehiculares.

En relacion con investigaciones similares, los
resultados se pueden comparar con el estudio de
(Patifio, 2021), quién analiz6 la cadena de valor
de la empresa DEPRODEMAR ubicada en
Esmeraldas mediante una investigacién de
caracter descriptivo. El estudio consider6
principalmente las actividades primarias y de
apoyo, con el propoésito de describir los procesos
relacionados con la cadena de valor de la
organizacibn. En este sentido, existe una
similitud metodolégica con la presente
investigacién, debido a que ambos estudios
buscan caracterizar la cadena de valor
describiendo sus principales actividades.
Mientras que en DEPROMAR se analizaron
procesos relacionados con mercadeo y ventas,
adquisiciones, desarrollo tecnolégico, gestién de
talento humano e infraestructura, en CEDEPA
S.A. se examinaron las actividades primarias,
secundarias y el margen percibido de valor
desde el punto de vista del colaborador, esta
comparacion permite evidenciar la aplicacion del
analisis de la cadena de valor en empresas de
diferentes sectores y contextos.

Las actividades primarias recibieron una
valoracion favorable por parte de los
colaboradores, pero una de las mas bajas dentro
de la cadena de valor. Este resultado permite
inferir que todavia existen aspectos que pueden
fortalecerse, principalmente en aquellos
procesos que tienen un contacto directo con la
operacion comercial de la empresa. Entre ellos
destacan la gestion de inventarios, la
disponibilidad de repuestos y la organizacion de
la bodega, ya que estos factores inciden en la
rapidez con la que se atienden los
requerimientos de los clientes. En un mercado
como el de la comercializacién de autopartes y
repuestos vehiculares, donde la oportunidad en
la entrega y abastecimiento son determinantes,
optimizar estos procesos puede contribuir a
mejorar la eficiencia operativa y reforzar la
posicién competitiva de la organizacion.

Porter (1987, como se cité en Gonzalez Treglia
et al., 2021) sefala que las actividades primarias
son las que generan valor de manera directa
para el cliente; por ello, cualquier deficiencia en
su ejecucién puede afectar el desempefio global

de la empresa, del mismo modo, (Calle, 2024)
sostiene que una adecuada gestion logistica y un
control eficiente de los inventarios constituyen
factores estratégicos para asegurar la
continuidad de las operaciones y ofrecer un
servicio que responda oportunamente a las
necesidades del mercado, de esta manera la
empresa puede fortalecer estos procesos
incrementar su capacidad de respuesta
mantener niveles elevados de satisfaccion
fidelizacion de sus clientes.

Las actividades de apoyo fueron las que
obtuvieron la valoracién mas alta por parte de los
colaboradores, lo que refleja una percepcion
positiva sobre la infraestructura de la empresa, el
uso de tecnologia y la gestion de talento
humano. Este resultado permite comprender que
CEDEPA cuenta con una base organizacional
sélida que facilita el desarrollo de operaciones
diarias y promueve una mejor articulacion entre
las distintas areas de trabajo. Ademas, pone de
manifiesto que los procesos se ejecutan con
organizacion y eficiencia.

Estos hallazgos son consistentes con lo
planteado por Porter, quien sefiala que las
actividades de apoyo proporcionan los recursos
y capacidades que hacen posible el adecuado
funcionamiento de las actividades primarias.
(Gaimon & Ramachandran, 2021) sostienen que
el aprovechamiento de la tecnologia y el
fortalecimiento de las capacidades
organizacionales favorecen una gestion mas
eficiente y permiten a las empresas responder
con mayor rapidez a los cambios del entorno.
Dichos planteamientos muestran que las
actividades de apoyo en CEDEPA S.A. son una
gran fortaleza para el desempefio de sus
actividades.

Con respecto al margen percibido de
generacion de valor, los resultados muestran que
los colaboradores consideran que las actividades
desarrolladas en CEDEPA S.A., aporta el logro
de objetivos y la generacion de valor dentro de la
empresa. Aunque esta investigaciéon no
contemplé indicadores financieros que permitan
evaluar el margen desde una perspectiva
econdmica, la percepcion obtenida sugiere que
los procesos internos son valorados como
funcionales y que su ejecucién favorece el
desempefio general de la organizacién.

Desde una perspectiva practica, los
resultados de este estudio representan un
insumo importante para la toma de decisiones en
CEDEPA S.A., ya que permiten identificar
aspectos que pueden fortalecerse y tener un
mejor desempefio.

Los hallazgos orientan la atencién hacia
la optimizacion de la gestion logistica, el control
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de inventarios y una mayor integracion entre las
actividades primarias y de apoyo. La evidencia
constituye una referente para futuras
investigaciones sobre la cadena de valor en
empresas dedicadas a la comercializaciéon de
autopartes y repuestos vehiculares, aportando
informaciéon que puede servir de base para el
disefio de estrategias encaminadas a fortalecer
la competitividad del sector automotriz.
Conclusiones

« ElI analisis realizado permitié
comprender como se desarrolla la cadena de
valor dentro de CEDEPA S.A., evidenciando
desde el punto de vista de los colaboradores,
gue la empresa cuenta con procesos que
contribuyen positivamente al cumplimiento de
sus actividades y al logro de sus objetivos
organizacionales. Los resultados muestran que
las actividades de apoyo representan una de las
principales fortalezas de la organizacion en
aspectos relacionados con infraestructura,
respaldo tecnolégico, gestion de talento humano,
aspectos que favorecen las operaciones y
generan valor.

No obstante, las actividades primarias se
identificaron oportunidades de mejora con la
gestién de inventarios, disponibilidad inmediata
de repuestos, organizacion de bodega vy
capacidad de respuesta frente a la demanda
reqguieren un monitoreo continuo e implementar
acciones orientadas a optimizar procesos
internos.

Atender de manera efectiva estas areas
permitird tener un mejor control operativo,
mejorando la experiencia del cliente vy
contribuyendo al fortalecimiento de la eficiencia
operativa y la competitividad empresarial.

En funcidon al objetivo planteado, el
articulo proporcioné un diagnéstico descriptivo
desde la percepcion de los colaboradores sobre
la cadena de valor de la empresa, esta
informacién es (til para la toma de decisiones
gerenciales y la planificacién de estrategias de
mejora. Los hallazgos obtenidos constituyen un
insumo importante para fortalecer la gestién
organizacional, al identificar los procesos que
generan mayor valor y aquellos que requieren
atencion prioritaria.

Como toda investigacion, el estudio
presenta limitaciones que no deben considerarse
al interpretar los resultados, pero ayudaran a
futuras investigaciones. Su disefio transversal
permiti6 analizar la percepcion de los
colaboradores en un momento determinado, lo
cual aporté una vision directa del funcionamiento
interno de la organizacion, no obstante, la
incorporacion de otras fuentes como clientes,
proveedores e indicadores de desempefio,

permitiria complementar y dar un mayor enfoque
a los resultados obtenidos.

En este sentido, futuras investigaciones
podrian ampliar el analisis mediante estudios
comparativos en diferentes empresas del sector
y la aplicacién de metodologias que integren
variables operativas, financieras y estratégicas.
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ANEXOS

Cuestionario

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4. De acuerdo

CUESTIONARIO 5. Totalmente de acuerdo

Variable: Cadena de Valor

Dimensiones

Afirmaciones RESPUESTA

1]2]3[4]5

Actividades Primarias

¢ Los repuestos necesarios estan disponibles cuando se los
requiere para realizar el trabajo?

¢La organizacién de la bodega permite encontrar facilmente
los repuestos o0 accesorios?

¢ Los canales de atencion como WhatsApp, redes sociales o
atencién presencial facilitan la comunicacion con los clientes?

¢Las promociones o actividades de venta ayudan a dar a
conocer los productos de la empresa?

¢Los pedidos de los clientes se entregan en el tiempo
esperado?

¢La coordinacidon entre &reas permite que los productos
lleguen correctamente al cliente?

¢La empresa atiende de manera adecuada los reclamos o
inconvenientes de los clientes después de la venta?

¢ Se realiza seguimiento a algunos clientes después de haber
realizado su compra?

Actividades
Secundarias

¢La organizacion interna de la empresa facilita el desarrollo
de su trabajo?

¢La capacitacion recibida le ayuda a desempefiar mejor su
trabajo?

¢Las evaluaciones de desempefio ayudan a mejorar su
trabajo?

¢ El sistema informatico de la empresa facilita la realizacién de
sus tareas?

¢Las herramientas tecnolégicas disponibles ayudan a realizar
el trabajo de forma mas rapida?

¢La empresa cuenta con los repuestos necesarios para
atender la demanda de los clientes?

Margen

¢Los recursos de la empresa se utilizan de manera eficiente
en las actividades diarias?

¢Las actividades que realiza contribuyen al cumplimiento de
los objetivos de la empresa?

¢La tecnologia utilizada en la empresa ayuda a mejorar el
trabajo diario?

¢Cuenta con la informacion necesaria para realizar
correctamente su trabajo?
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Operacionalizacién de la variable

aprovechar sus recursos y

generar valor mediante la

ejecucion eficiente de sus
actividades.

informacion

Variable Definicion Dimensiones | Definicién operacional | Indicadores items
conceptual
Cadena de | La cadena de valor es Actividades Comprende las actividades | - Logistica interna 1-8
Valor un modelo estratégico Primarias relacionadas directamente | - Operaciones
que permite analizar con la comercializacion de | - Marketing y
las actividades que productos y la interaccion | ventas
desarrolla una con los clientes, desde la | - Logistica externa
organizacion para disponibilidad y - Servicio
generar valor, almacenamiento de los Postventa
identificando aquellas repuestos hasta la entrega
gue aportan a la y servicio posterior a la
eficiencia, venta.
diferenciacion y Actividades Hace referencia a los - Infraestructura 9-14
obtencién de ventajas secundarias o procesos internos que - Recursos
competitivas. Estas de apoyo brindan soporte al humanos
actividades incluyen desarrollo de las - Desarrollo
procesos internos, actividades principales, tecnoldgico
relaciones con permitiendo mejorar la - Abastecimiento
proveedores, eficiencia operativa
distribucién y acciones mediante recursos
orientadas a satisfacer organizacionales,
las necesidades del tecnoldgicos y humanos.
cliente (Porter, 1987, Margen Representa la percepcion | - Aprovechamiento | 15-18
citado en Gonzalez percibido de de los colaboradores de recursos
Treglia et al., 2021). generacion de | respecto a la capacidad de | - Uso de tecnologia
valor la empresa para - Disponibilidad de




