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“Resumen
El presente estudio analiza las perspectivas de utilizacion de la Inteligencia Artificial (1A) en la
gestion administrativa y el crecimiento de las pequefias y medianas empresas (PYMES) de la ciudad
de Loja, Ecuador, durante el periodo postpandemia COVID-19 (2021-2025). Mediante un enfoque
mixto cuantitativo y cualitativo, con disefio descriptivo-correlacional, se aplicaron encuestas
estructuradas a una muestra de 165 propietarios y administradores de PYMES, seleccionadas
mediante muestreo estratificado proporcional; los resultados revelan que el 57.5% de las empresas
encuestadas desconoce o tiene un nivel basico de conocimiento sobre 1A, mientras que el 17.0% ha
implementado herramientas de 1A en sus procesos. Las areas con mayor potencial de adopcion son:
atencion al cliente mediante chatbots (68.5%), gestion contable automatizada (62.4%) y marketing
digital (58.8%); los principales obstaculos identificados son la falta de capital de inversion (73.3%),
el desconocimiento tecnoldgico (64.8%) y la ausencia de politicas publicas de apoyo (51.5%). Se
concluye que existe una brecha significativa entre el potencial de la IA y su adopcion real en las
PYMES lojanas, siendo necesaria la implementacion de politicas publicas articuladas con la academia
y el sector privado para impulsar la transformacion digital en el periodo postpandemia.

Palabras Claves: Inteligencia artificial; PYMES; gestién administrativa; transformacion digital;

postpandemia; Loja-Ecuador.

Abstract

This study analyzes the prospects for the use of Artificial Intelligence (Al) in the administrative
management and growth of small and medium-sized enterprises (SMESs) in the city of Loja, Ecuador,
during the post-COVID-19 pandemic period (2021-2025). Using a mixed quantitative and qualitative
approach with a descriptive-correlational design, structured surveys were administered to a sample
of 165 SME owners and managers, selected through proportional stratified sampling. The results
reveal that 57.5% of the surveyed companies are unaware of or have only a basic level of knowledge
about Al, while 17.0% have implemented Al tools in their processes. The areas with the greatest
potential for adoption are: customer service through chatbots (68.5%), automated accounting
management (62.4%), and digital marketing (58.8%). The main obstacles identified are a lack of
investment capital (73.3%), a lack of technological knowledge (64.8%), and the absence of supportive
public policies (51.5%). It is concluded that there is a significant gap between the potential of Al and
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ITS actual adoption In S IN LOJa, MmakKing It necessary 1o 1Impiement public policies cooradinate

with academia and the private sector to promote digital transformation in the post-pandemic period.
Keywords: Artificial intelligence; SMEs; administrative management; digital transformation; post-
pandemic; Loja, Ecuador.

Resumo

Este estudo analisa as perspetivas de utilizagdo da Inteligéncia Artificial (1A) na gestdo administrativa
e no crescimento das pequenas e médias empresas (PME) na cidade de Loja, Equador, durante o
periodo pds-pandemia de COVID-19 (2021-2025). Utilizando uma abordagem mista quantitativa e
qualitativa com um desenho descritivo-correlacional, foram aplicados questionérios estruturados a
uma amostra de 165 proprietarios e gestores de PME, selecionados através de uma amostragem
estratificada proporcional. Os resultados revelam que 57,5% das empresas inquiridas desconhecem
ou possuem apenas um nivel basico de conhecimento sobre 1A, enquanto 17,0% implementaram
ferramentas de 1A nos seus processos. As areas com maior potencial de ado¢do séo: atendimento ao
cliente através de chatbots (68,5%), gestdo automatizada da contabilidade (62,4%) e marketing digital
(58,8%). Os principais obstaculos identificados sdo a falta de capital de investimento (73,3%), a falta
de conhecimento tecnoldgico (64,8%) e a auséncia de politicas publicas de apoio (51,5%). Conclui-
se que existe um fosso significativo entre o potencial da IA e a sua efetiva adocao nas PME de Loja,
tornando-se necessaria a implementacao de politicas publicas coordenadas com a academia e o setor
privado para promover a transformacéo digital no periodo p6s-pandemia.

Palavras-chave: Inteligéncia artificial, PME; gestdo administrativa; transformacdo digital; pos-

pandemia; Loja, Equador.

Introduccion

La pandemia por COVID-19 representd uno de los mayores desafios econémicos del siglo XXI,
impactando de manera desproporcionada a las pequefias y medianas empresas (PYMES) a nivel
global. En América Latina y el Caribe, se estima que entre el 2020 y 2021 cerraron permanentemente
mas de 2,7 millones de PYMES, con una contraccion del PIB regional superior al 7% (CEPAL, 2021).
Ecuador no fue la excepcion: el Ministerio de Produccidn, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca
(MPCEIP, 2021) report6 que el 34% de las PYMES del pais suspendié actividades temporalmente,

mientras que el 12% cerrd de forma definitiva durante los primeros meses de la emergencia sanitaria.
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n este contexto, la Inteligencia ArtiTiCla d emergido como una de 1as tecnologlas con mayor

potencial para impulsar la recuperacion y el crecimiento empresarial en el periodo postpandemia. De
acuerdo con el McKinsey Global Institute (2023), la adopcion de IA podria incrementar la
productividad global hasta en un 1.4% anual, con beneficios especialmente relevantes para las
PYMES que logren integrar herramientas de automatizacion, andlisis de datos y aprendizaje
automatico en sus procesos administrativos y operativos.

La ciudad de Loja, ubicada en la region sur de Ecuador, alberga aproximadamente 1.062 PYMES
activas segun datos del Servicio de Rentas Internas (SRI, 2023), constituyendo el motor econémico
de la provincia. Sin embargo, la brecha digital y tecnoldgica existente en esta region —caracterizada
por limitaciones en infraestructura, capital humano especializado y acceso a financiamiento—
representa un obstaculo significativo para la adopcién de tecnologias emergentes como la IA.

A pesar de la creciente literatura sobre IA y PYMES en contextos latinoamericanos (Rodriguez &
Gallardo, 2022); Torres et al., 2023), los estudios focalizados en ciudades intermedias ecuatorianas
como Loja son escasos, lo que evidencia una brecha investigativa que el presente trabajo busca
contribuir a cerrar. En este sentido, la pregunta central de investigacion es: ¢ Cudl es la perspectiva de
utilizacion de la Inteligencia Artificial en la gestion administrativa y el crecimiento de las PYMES de
la ciudad de Loja durante el periodo postpandemia COVID-19?

El objetivo general de la investigacion es analizar las perspectivas de utilizacion de la Inteligencia
Artificial en la gestion administrativa y el crecimiento de las PYMES de la ciudad de Loja, periodo
postpandemia COVID-19. Los objetivos especificos comprenden: (1) Identificar el nivel de
conocimiento y uso actual de herramientas de IA en las PYMES lojanas; (2) Determinar las areas de
gestion administrativa con mayor potencial de aplicacion de 1A; (3) Establecer los principales factores
que favorecen u obstaculizan la adopcion de IA; y (4) Proponer lineamientos estratégicos para
impulsar la adopcion de 1A en las PYMES de Loja.

La relevancia del estudio radica en que sus hallazgos pueden orientar politicas publicas locales,
estrategias empresariales y programas académicos dirigidos a potenciar la transformacion digital de
las PYMES lojanas, contribuyendo asi a su competitividad y sostenibilidad en el mediano y largo

plazo.

Vol. 12, nim. 2. Abril-Junio, 2026, pp. 456-469
459 Gaona Enith Paulina, Richar Héctor Le6n Betancourt



Dom. Cien., ISSN: 2477-8818 —
Vol. 12, nam. 2. Abril-Junio, 2026, pp. 456-469 T

e ——
DOMINIO DE
LAS CIENCIAS

Perspectiva de utilizacion de la inteligencia artificial en la gestién administrativa y crecimiento de las pymes de la
ciudad de Loja, periodo postpandemia Covid-19

MARCO TEORICO Y REVISTON DE LITERATURA

Inteligencia Artificial: conceptualizacion y aplicaciones empresariales

La Inteligencia Artificial puede definirse como la capacidad de los sistemas informaticos para realizar
tareas que, en condiciones normales, requieren inteligencia humana, incluyendo el reconocimiento
de patrones, el aprendizaje, la toma de decisiones y el procesamiento del lenguaje natural (Russell &
Norvig, 2020). En el contexto empresarial, la 1A engloba un conjunto de tecnologias que incluyen el
aprendizaje automatico (machine learning), el procesamiento del lenguaje natural (PLN), la vision
computacional, la robdtica inteligente y los sistemas expertos.

Desde la perspectiva de la teoria de la innovacion de Schumpeter (1942), la IA representa una
innovacion radical que transforma los procesos productivos y las estructuras de mercado. Para las
PYMES, esto implica tanto oportunidades de disrupcion creativa como riesgos de desplazamiento
competitivo si no logran adaptarse al nuevo paradigma tecnoldgico. Autores como Brynjolfsson &
McAfee (2014) sostienen que las empresas que adoptan IA de manera estratégica obtienen ventajas
competitivas sostenibles a través de la mejora en la eficiencia operativa, la personalizacién de
productos y servicios, y la capacidad predictiva en la toma de decisiones.

En el &mbito de la gestion administrativa, las aplicaciones de IA mas relevantes para las PYMES
incluyen: sistemas de atencién al cliente basados en chatbots y asistentes virtuales; plataformas de
automatizacion de procesos robdéticos (RPA) para tareas contables y administrativas; herramientas de
andlisis predictivo para la gestion de inventarios y proyeccién de ventas; soluciones de marketing
digital automatizado; y sistemas de gestion de recursos humanos con capacidades de seleccién y
evaluacion asistida por 1A (Chui et al., 2021; Davenport & Ronanki, 2018).

PYMES en América Latina y Ecuador en el contexto postpandemia

Las PYMES constituyen el tejido empresarial predominante en América Latina, representando entre
el 90% vy el 99% del total de empresas y generando entre el 60% y el 70% del empleo formal en la
region (BID, 2022). En Ecuador, las PYMES aportan aproximadamente el 25% del PIB y generan
alrededor del 65% del empleo privado (INEC, 2022). Sin embargo, su participacion en los mercados
internacionales es limitada y su productividad promedio equivale al 40% de la alcanzada por las
grandes empresas.

El impacto de la pandemia COVID-19 sobre las PYMES ecuatorianas fue severo: la Camara de
Comercio de Quito (2021) reportd caidas de ventas superiores al 50% en el 68% de las empresas

encuestadas durante el primer semestre de 2020. No obstante, el periodo postpandemia ha traido
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CoNnsIgo una aceleracion Inedita en I0S procesos de digitalizacion, Impulsada tanto por la necesida

de adaptacion al entorno como por los cambios en los habitos de consumo digital de la poblacion
ecuatoriana (Flores & Vinueza, 2022).

Adopcion tecnologica en PYMES: modelos tedricos

El analisis de la adopcién tecnoldgica en PYMES se fundamenta en varios modelos teoricos de
referencia. EI Modelo de Aceptacion Tecnologica (TAM, por sus siglas en inglés) propuesto por
Davis (1989) establece que la adopcion de una tecnologia esta determinada por la utilidad percibida
y la facilidad de uso percibida. Complementariamente, la Teoria Unificada de Aceptacion y Uso de
Tecnologia (UTAUT) de Venkatesh et al. (2003) incorpora variables adicionales como la influencia
social, las condiciones facilitadoras y la motivacion hedénica.

En el contexto latinoamericano, Granados & Gupta (2013) argumentan que la adopcidn tecnoldgica
en PYMES estd mediada por factores contextuales como el entorno institucional, el acceso al
financiamiento y la disponibilidad de talento humano especializado. Estos factores resultan
especialmente relevantes en ciudades intermedias como Loja, donde las condiciones de
infraestructura tecnoldgica y ecosistema de innovacion difieren significativamente de los grandes
centros urbanos.

Estudios recientes aplicados en la region andina (Riascos & Aguilera, 2022; Vera-Rosero et al., 2023)
evidencian que la adopcion de IA en PYMES esta positivamente correlacionada con el nivel
educativo del propietario/administrador, el tiempo de existencia de la empresa, el acceso a
financiamiento externo y la participacion en redes empresariales o gremios. Estos antecedentes sirven
como marco de referencia para el analisis de las PYMES lojanas en el presente estudio.
METODOLOGIA

Enfoque y disefio de investigacion

El estudio adopt6 un enfoque mixto (cuantitativo-cualitativo) con disefio descriptivo-correlacional de
corte transversal. EI componente cuantitativo permitié describir y cuantificar las variables de interes
mediante técnicas estadisticas, mientras que el componente cualitativo, instrumentado a través de
entrevistas semiestructuradas, posibilitd la comprension profunda de los factores contextuales que
condicionan la adopcion de IA en las PYMES lojanas. Esta combinacion metodoldgica se sustenta en
el paradigma pragmatico y responde a la complejidad del fenomeno estudiado (Creswell & Creswell,
2018).
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Poblacion y muestra
La poblacion de estudio estuvo conformada por las PYMES formalmente registradas en el SRI y
activas en la ciudad de Loja al 31 de diciembre de 2023, totalizando 1.062 unidades econdmicas
distribuidas en cinco sectores productivos. Para determinar el tamafio muestral se aplico la formula
de muestreo probabilistico para poblaciones finitas (Ecuacion 1):

n=N-Z2zp-q/[e?(N-1) + Z2-p-q]

Donde: N =1.062

Z =1.96 (nivel de confianza del 95%);

p=q=0.30;

e = 0.07 (error maximo admisible del 7%).

El resultado arrojé una muestra minima de n = 165 PYMES, seleccionadas mediante muestreo
estratificado proporcional por sector econémico, tal como se detalla en la Tabla 1.

Tabla 1.

Distribucion de la muestra por sector econémico

Sector Econdmico N° de PYMES Muestra Porcentaje (%)
Comercio 312 47 28.5%
Servicios 287 43 26.1%
Manufactura 198 30 18.2%
Alimentacion y bebidas 176 27 16.4%
Tecnologia y otros 89 18 10.8%
TOTAL 1.062 165 100%

Fuente: Elaboracion propia con base en datos del SRI (2025).

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La recoleccion de datos se realizo durante los meses de febrero a abril de 2025 mediante dos técnicas
complementarias: (1) Encuesta estructurada: se disefio un cuestionario de 32 items organizado en
cinco dimensiones: perfil empresarial, nivel de conocimiento y uso de IA, areas potenciales de
aplicacidn, factores facilitadores y barreras de adopcion, y perspectivas de crecimiento.

Las respuestas se valoraron en escala Likert de cinco puntos para items actitudinales y escala

nominal/ordinal para variables categoricas. El instrumento fue validado mediante juicio de cinco
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expertos (V de Aiken = 0.87) y piloteado en 20 PYMES no 1ncluidas en la muestra final (o de
Cronbach = 0.83). (2) Entrevista semiestructurada: se realizaron 18 entrevistas en profundidad a
propietarios y administradores seleccionados mediante muestreo teorico, hasta alcanzar saturacion de
la informacion.

Procesamiento y analisis de datos

Los datos cuantitativos fueron procesados con el software SPSS v.27, aplicando estadistica
descriptiva (frecuencias, porcentajes, medidas de tendencia central) y anélisis inferencial (correlacion
de Spearman, chi-cuadrado de Pearson) para establecer relaciones entre variables; os datos
cualitativos fueron analizados mediante codificacién tematica con apoyo del software estadistico,
siguiendo el método comparativo constante, la triangulacion metodoldgica permitio validar la
convergencia de los hallazgos obtenidos por ambas vias.

RESULTADOS Y DISCUSION

Nivel de conocimiento y uso actual de Inteligencia Artificial

Los resultados obtenidos revelan una distribucion marcadamente asimétrica en los niveles de
conocimiento sobre A entre los propietarios y administradores de PYMES lojanas. Como se aprecia
en la Tabla 2, el 23.0% de los encuestados afirmé no tener ningln conocimiento sobre IA, el 34.5%
indico un nivel basico (ha escuchado el término pero no conoce sus aplicaciones), el 25.5% declard
un nivel intermedio (utiliza herramientas simples con componentes de IA, como aplicaciones de redes
sociales o asistentes de voz), y Unicamente el 17.0% sefial6 un nivel avanzado, caracterizado por la
implementacién deliberada de soluciones de A en sus procesos empresariales.

Tabla 2.

Nivel de conocimiento sobre Inteligencia Artificial en propietarios/administradores de PYMES

Nivel de Conocimiento Frecuencia Porcentaje (%) % Acumulado
Nulo (no conoce) 38 23.0% 23.0%

Basico (ha oido hablar) 57 34.5% 57.6%
Intermedio  (usa herramientas 42 25.5% 83.0%
simples)

Avanzado (implementa 28 17.0% 100.0%
soluciones 1A)

TOTAL 165 100.0%

Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos de encuestas aplicadas (n=165), Loja, 2025.
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STOS NallaZgos son CONSISIENTeS con 10S reportados por Vera-ROSero et al. en un estuaio

realizado en PYMES de la provincia de El Oro, Ecuador, donde el 61.4% de los encuestados mostro
niveles nulos o basicos de conocimiento sobre IA. Sin embargo, la proporcion de empresas lojanas
con implementacion activa de 1A (17.0%) supera ligeramente el promedio nacional estimado por la
SENESCYT (2023) en 12.3%, lo que podria asociarse a la influencia de la Universidad Nacional de
Loja como generadora de capital humano tecnoldgico en la region.

Areas de gestion administrativa con mayor potencial de aplicacion

Respecto a las areas de gestion administrativa con mayor potencial de aplicacion de IA, la Tabla 3
sintetiza las percepciones de los encuestados. La atencién al cliente mediante chatbots y asistentes
virtuales fue identificada como el area de mayor utilidad potencial (68.5% la califico como 'muy atil’),
seguida por la gestion contable y financiera automatizada (62.4%) y el marketing digital automatizado
(58.8%). El anélisis de ventas y prediccion de demanda (55.2%) y la gestion de inventarios (52.1%)

completaron las cinco areas de mayor prioridad.

Tabla 3.

Utilidad percibida de la IA por area de gestion administrativa
Area de Aplicacion Muy atil (%)  Util (%) Poco atil (%)
Atencion al cliente (chatbots) 68.5% 22.4% 9.1%
Gestion contable y financiera 62.4% 28.5% 9.1%
Marketing digital automatizado 58.8% 31.5% 9.7%
Analisis de ventas y prediccién 55.2% 33.3% 11.5%
Gestion de inventarios 52.1% 36.4% 11.5%
Recursos humanos 40.6% 40.0% 19.4%

Fuente: Elaboracion propia. Datos obtenidos de encuestas aplicadas (n=165), Loja, 2025.

La primacia de la atencion al cliente como area de aplicacién prioritaria concuerda con la tendencia
global observada en PYMES de economias emergentes (OECD, 2022), donde la implementacién de
chatbots representa una inversion inicial moderada con alto retorno en satisfaccion y fidelizacion del
cliente. En el contexto postpandemia lojano, este resultado adquiere particular relevancia
considerando el incremento del 156% en las transacciones de comercio electronico registrado en la
provincia de Loja entre 2020 y 2023 (BCE, 2023).
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Factores 1acladores y parreras ae adopcion
El analisis de los factores que condicionan la adopcion de 1A en las PYMES lojanas revela una
compleja interaccion de elementos internos y externos. En cuanto a las barreras, la falta de capital de
inversion fue mencionada por el 73.3% de los encuestados como el principal obstaculo, seguida del
desconocimiento tecnoldgico (64.8%), la ausencia de politicas publicas de apoyo (51.5%), la falta de
personal capacitado (48.5%) y la incertidumbre sobre el retorno de la inversion (43.0%).

Por otro lado, entre los factores facilitadores identificados destacan: la disponibilidad de herramientas
de 1A gratuitas o de bajo costo (58.8% considera este factor como muy relevante), el apoyo de la
Universidad Nacional de Loja en programas de vinculacién tecnologica (47.3%), la existencia de
gremios empresariales activos (39.4%) y el acceso a internet de banda ancha (37.0%). El analisis de
correlacion de Spearman evidencio una relacion estadisticamente significativa (p = 0.423; p <0.001)
entre el nivel educativo del propietario/administrador y el grado de adopcion de IA, y una correlacion
moderada (p = 0.387; p < 0.001) entre el tiempo de operacion de la empresa y la disposicion a
implementar tecnologias de IA.

Desde la perspectiva cualitativa, las entrevistas revelaron una narrativa recurrente asociada al “circulo
vicioso de la no adopcion™: las empresas que no adoptan 1A argumentan no tener capital, pero la falta
de productividad generada por la ausencia de tecnologia limita su capacidad de generar los ingresos
necesarios para invertir. Este hallazgo resuena con los planteamientos de Moll & Yigitbasioglu (2022)
sobre la necesidad de mecanismos de financiamiento intermediado para romper las trampas de
pobreza tecnoldgica en las PYMES.

Perspectivas de crecimiento empresarial mediado por 1A

En cuanto a las perspectivas de crecimiento, el 71.5% de los propietarios y administradores
encuestados manifestd creer que la adopcion de 1A podria tener un impacto positivo 0 muy positivo
en el crecimiento de su empresa en los préximos cinco afios. No obstante, esta percepcion favorable
no se traduce necesariamente en intencion de adopcion: solo el 38.8% indicé tener planes concretos
para implementar alguna herramienta de IA en el proximo afio, evidenciando la brecha entre actitud
y comportamiento descrita en el modelo TAM.

Los sectores con mayor intencion de adopcion fueron tecnologia y servicios (66.7%) y alimentacion
y bebidas (55.6%), mientras que el sector manufacturero mostré la menor disposicion (26.7%),
posiblemente debido a los altos costos de inversién asociados a la automatizacion industrial en

comparacion con las soluciones de software orientadas a servicios.
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CONCLUSTONES

e Enprimer lugar, existe una brecha digital significativa en las PYMES lojanas respecto
a la adopcion de 1A: el 57.5% de los encuestados reporta niveles nulos o basicos de
conocimiento sobre esta tecnologia, 1o que contrasta con la creciente disponibilidad de
herramientas accesibles y el reconocido potencial de la IA para impulsar la
productividad y competitividad empresarial.

e En segundo lugar, la atencion al cliente automatizada, la gestion contable y el
marketing digital constituyen las areas prioritarias de aplicacion de 1A en las PYMES
lojanas, por su relacion costo-beneficio favorable y la existencia de soluciones
tecnoldgicas adaptadas a las capacidades de estas empresas.

e En tercer lugar, la falta de capital de inversion, el desconocimiento tecnoldgico y la
ausencia de politicas publicas articuladas representan las principales barreras de
adopcion, configurando un escenario que requiere intervencion coordinada entre el
Estado, la academiay el sector privado para ser superado.

e En cuarto lugar, se identifico una correlacion positiva y significativa entre el nivel
educativo del propietario/administrador y la adopcién de IA, lo que subraya la
importancia de fortalecer los programas de formacion y capacitacion tecnolégica en la
region.

Finalmente, a partir de los hallazgos se proponen los siguientes lineamientos estratégicos: (1) Disefio
de un programa municipal de alfabetizacién digital en IA para propietarios y administradores de
PYMES; (2) Creacion de un fondo de capital semilla para proyectos de adopcion tecnoldgica en
PYMES, articulado con la banca publica; (3) Fortalecimiento de los programas de vinculacion
universidad-empresa para transferencia tecnoldgica; y (4) Implementacion de un observatorio de
transformacion digital para PYMES en la ciudad de Loja. Estas acciones, en su conjunto,
contribuirian a cerrar la brecha identificada y posicionar a las PYMES lojanas en una trayectoria de

competitividad sostenible en la economia digital postpandemia.
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