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Calidad del producto o servicio al cliente
como estrategia competitiva y sostenible en Sonora-México

Leyva-Carreras, Espinoza-Valencia, Flores-Arguelles, Moreno-Montijo, Duran-Acosta

Resumen

Objetivo: analizar como la calidad del producto o el servicio al cliente se configura como un
factor estratégico para fortalecer la competitividad empresarial y garantizar la sostenibilidad
organizacional. Metodologia: disefio cuantitativo con alcance correlacional de tipo transversal.
Se entrevistd a 410 empresarios de pequenias y medianas empresas (pymes) del estado de
Sonora entre el 1 de mayo de 2024 y el 15 de febrero de 2025. Se evaluaron dos dimensiones:
a) Competitividad y b) Calidad del Producto o Servicio. Resultados: se identifica una relacion
positiva entre los items de Competitividad y la Calidad del Producto o Servicio; capacidades
como competir en el mercado, mantener precios competitivos, asegurar la calidad, innovacion,
eficiencia y eficacia de los productos o servicios, y contar con ingresos suficientes se integran
estratégicamente para generar un impacto conjunto en la organizacion. Limitaciones: los
participantes mostraron cierta resistencia a compartir informacion durante las entrevistas.
Conclusiones: las pymes en Sonora integran la competitividad y la calidad del producto o
servicio como factores estratégicos que les permiten innovar, diferenciarse y fortalecer su
sostenibilidad y desempefio organizacional.

Palabras clave: desarrollo regional, competitividad, sostenibilidad, estrategia, producto,
servicio al cliente.

Abstract

Objective: Analyze how product quality or customer service is configured as a strategic factor
to strengthen business competitiveness and guarantee organizational sustainability.
Methodology: Quantitative design with a cross-sectional correlational scope. A total of 410
entrepreneurs from small and medium-sized enterprises (SMEs) in Sonora were interviewed
between May 1, 2024, and February 15, 2025. Two dimensions were evaluated: a)
Competitiveness and b) Product or Service Quality. Results: A positive relationship exists
between the elements of Competitiveness and Product or Service Quality; capabilities such as
competing in the market, maintaining competitive prices, ensuring quality, innovation, and the
efficiency and effectiveness of products or services, and having sufficient revenue are
strategically integrated to generate a joint impact on the organization. Limitations: Participants
showed some reluctance to share information during the interviews. Conclusions: SMEs in
Sonora integrate product or service quality as a strategic factor that enables them to innovate,
differentiate, and strengthen their sustainability and organizational performance.

Keywords: regional development, competitiveness, sustainability, strategy. product, customer
service.
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Introducci(’)n

En la actualidad, las pymes enfrentan un ambiente competitivo en un contexto influenciado por la
globalizacion de los mercados, la rapida transformacion tecnoldgica y el cambio constante en las
preferencias de los consumidores. Esas condiciones obligan a las organizaciones a replantear sus
estrategias de diferenciacion, ya que competir unicamente por el precio resulta insuficiente para
sostener su permanencia y crecimiento a largo plazo. En este sentido, la calidad del producto o del
servicio se ha convertido en un elemento crucial que permite a las pymes no solo atraer y retener
clientes, sino también consolidar su imagen y generar una ventaja sostenible que se refleje en su
competitividad empresarial (Diaz y Salazar, 2021; Alvarez y Ramirez, 2025).

Diversos trabajos muestran como la competitividad empresarial se encuentra ligada a la
capacidad y habilidad para el uso de estrategias de las organizaciones para adaptarse a los cambios
del entorno, asi como para mantener una innovacion constante y ofrecer propuestas de valor que
les permitan ser diferenciadas dentro del mercado al que pertenecen. Sin embargo, en el caso de
las pymes, esos retos suelen acentuarse debido a limitaciones de recursos financieros, tecnologicos
y humanos, lo que hace mas relevante identificar aquellos factores como la calidad del producto o
el servicio al cliente que, con menor inversion relativa, puedan producir un mayor impacto en su
desempefio ya que integra tanto los atributos tangibles del bien o servicio ofrecido como las
experiencias intangibles vinculadas con la atencion, la confianza y la satisfaccion del consumidor
(Carrasco, Mendoza, Lopez, Mori y Alvarado, 2021; Peralta, Aranque, Garcia y Alvarado, 2021;
Saldana, Bérquez y Carlos, 2021).

La calidad del producto o servicio se ha definido tradicionalmente como el cumplimiento de
especificaciones técnicas, estandares de produccion y niveles de desempenio que aseguran la
funcionalidad y la durabilidad del bien o servicio. A pesar de lo anterior, estudios recientes destacan

que la percepcion de calidad trasciende los criterios objetivos e incorpora dimensiones subjetivas
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vinculadas a la experiencia del cliente, por lo que el servicio al cliente constituye un componente
esencial para fortalecer la relacion empresa-consumidor. Al planificar sus estrategias, las pymes
deben considerar que ofrecer un servicio eficiente y acorde con las necesidades del cliente ayuda a
generar ventajas que trascienden la satisfaccion inmediata, logrando beneficios como Ila
consolidacion de la lealtad del cliente y una aportacion significativa a la sostenibilidad (Cetin,
2020; Tunahan y Kutlu, 2023; Ramirez, 2024).

La calidad del producto y la atencion al cliente son elementos decisivos para que las pymes
se diferencien e innoven y, al integrarlos de manera congruente, la organizacion genera un valor
agregado dificil de replicar y se posiciona mejor en el mercado. La estrategia es comun dentro de
las pequefias empresas que buscan ofrecer productos confiables para lograr la fidelidad y
reconocimiento a través de vias basadas en la priorizacion de las opiniones y necesidades del
cliente. Con ello, logran no solo incrementar la competitividad a corto plazo, sino también
fortalecer la sostenibilidad de la organizacién al equilibrar la generacion de valor econdémico con
el cumplimiento de responsabilidades sociales y medioambientales (Guerra, Guerra, Erazo y
Zarzosa, 2025).

En Sonora, como en varios estados de México, las pymes desempefian un papel destacado,
ya que constituyen un componente importante del sector empresarial y, de manera significativa,
generan empleo, lo que contribuye al desarrollo de la economia local. Sin embargo, muchas de
estas empresas enfrentan retos para consolidarse en mercados altamente competitivos, lo que
evidencia la necesidad de disefar estrategias que vayan mas alla de la mera competencia basada en
precios bajos. Por ello, estudiar la calidad del producto y del servicio al cliente como medida
estratégica representa una aportacion cientifica, al ofrecer evidencia concreta sobre su influencia
en la competitividad y la sostenibilidad de las organizaciones (Martinez-Mufioz, 2022; Robles-
Robles, 2022; Guerra y Guerra, 2025; Imco, 2025).

El objetivo de este trabajo es analizar como la calidad del producto o del servicio al cliente
se configura como un factor estratégico para fortalecer la competitividad empresarial y garantizar
la sostenibilidad organizacional, factores clave para la ventaja competitiva y la sostenibilidad de
las pymes, dado que apoyarse Unicamente en los precios no garantiza mantener su posicion en el
mercado. El poder combinar dichos elementos fomenta la innovacidon y permite que las empresas

se diferencien y logren ventaja competitiva, consoliden relaciones solidas con los clientes y generen
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valor que va mas alla de lo econdmico, incorporando también aspectos sociales y ambientales. La
combinacion de estos elementos fomenta la innovacion y permite que las empresas se diferencien
y logren ventaja competitiva, consoliden relaciones solidas con los clientes y produzcan valor que

va mas alla de lo econdmico, incorporando también aspectos sociales y ambientales.

Marco teérico
Competitividad organizacional en pymes: claves y desafios

Hoy en dia, la competitividad es un factor clave para que las organizaciones puedan mantenerse y
crecer en contextos globalizados y de alta incertidumbre, lo cual resulta especialmente relevante
en las pymes, ya que forman la columna vertebral del tejido empresarial mexicano y generan un
porcentaje considerable de empleo y produccion en nuestro pais. De acuerdo con el INEGI (2022),
estas empresas generan aproximadamente el 70 % del empleo formal y contribuyen con cerca del
52 % del Producto Interno Bruto (PIB), lo que demuestra no solo su peso econémico, sino también
su importancia social al favorecer el desarrollo sostenible y al fortalecer el entorno local.

No obstante su relevancia econdémica, muchas pymes enfrentan desafios que limitan su
competitividad empresarial para generar ventajas sostenibles, como es el caso de la baja inversion
en innovacion, la poca competitividad del personal y la falta de estrategias de mejora continua
(CEPAL, 2020). En este sentido, la calidad de los productos y la atencion al cliente no solo actiian
como mecanismos de diferenciacion frente a la competencia, sino que también se constituyen en
pilares para construir relaciones solidas y duraderas con los consumidores, asegurando un impacto
positivo tanto en el desempefio econdmico como en la reputacion de la empresa (Kotler y Keller,
2016; Gronroos, 2007).

Estrada, Garcia y Sanchez (2009) indican que la mejora continua de productos y servicios no
solo fortalece la competitividad inmediata, sino que también contribuye al mantenimiento de la
sostenibilidad organizacional a largo plazo que buscan las pymes y, de esa manera, poder sobrevivir
en el actual mercado globalizado. Es necesario, entonces, integrar estrategias de gestion centradas
en la calidad y la atencion al cliente para obtener un desempeno superior y consolidar ventajas
competitivas sostenibles que muestren la satisfaccion y fidelizacion de los clientes, la percepcion

de valor y la capacidad de diferenciarse de la competencia.
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Carrasco et al. (2021) sefialan que las MiPymes enfrentan desafios internos y externos que
frenan su desarrollo. Por lo que mejorar la productividad y la gestion organizacional se vuelve
fundamental en la generacion de ventajas competitivas sostenibles, mientras que fomentar la
innovacion, la adaptacion al cambio y el aprendizaje continuo permite responder eficazmente a las
demandas del mercado y aprovechar nuevas oportunidades de crecimiento ya que su
competitividad depende de la habilidad de la gerencia para fortalecer los procesos de gestion
administrativos, eficientar el uso de recursos y desarrollar de manera integral el capital humano
para el aprovechamiento de los recursos de la empresa.

A partir de la relevancia de la estrategia de diferenciacion de Porter, Izquierdo, Jiménez,
Castro y Ramos. (2023) realizaron una revision sistematica de estudios publicados entre 2020 y
2022 sobre la competitividad de las pequenas empresas; sefialan que la adopcion de nuevas
tecnologias, la capacitacion del personal y la implementacion de practicas ambientales
responsables no solo son acciones que mejoran el desempefio organizacional, sino que también
refuerzan la sostenibilidad de las empresas que les permiten cumplir con las expectativas sociales
actuales en materia de responsabilidad empresarial, evidenciando que la competitividad moderna
requiere equilibrar objetivos econdmicos, sociales y ambientales.

En América Latina, persisten debilidades en las pymes relacionadas con factores internos,
como la formacion del capital humano, la gestion empresarial y el acceso a los mercados, lo que
limita su crecimiento. Por ello, resulta fundamental impulsar la innovacion, profesionalizar la
administracion y promover politicas publicas que favorezcan un entorno competitivo y sostenible
(Ortega y Villalba, 2021; Gabino, Suérez, Parra y Banchon, 2025).

Actualmente, nos encontramos en un entorno empresarial dindmico, donde la globalizacién
impulsa a las pymes a explorar nuevos mercados y desarrollar estrategias que respondan a las
demandas de los clientes. Se requiere la adopcidn de estrategias efectivas en el uso de tecnologias
emergentes y la optimizacién constante de sus procesos internos, ya que la incorporacion
estratégica de herramientas tecnoldgicas mejora su gestion empresarial y facilita su desempefio en
un mercado cada vez mas competitivo, por lo que la flexibilidad y adecuacion se vuelven esenciales
para mantener la competitividad y asegurar la permanencia en escenarios cambiantes (Fontalbo-
Herrera, De-La-Hoz-Granadillo y Morelos-Goémez, 2017; Pérez, 2018; Smith, 2019; Pérez-Sisa,
2020).
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Para Litardo, Valdiviezo, Loor y Loor (2025), la competitividad empresarial depende de una
combinacion de factores estratégicos, como la innovacion, el uso de tecnologias y la gestion
eficiente del talento humano a través de capacitacion, liderazgo y la garantia de contar con una
calidad en productos y servicios. Lo mencionado es para generar confianza y fidelizacion de los
clientes, al tiempo que subraya la importancia de integrar practicas de sostenibilidad economica,
social y ambiental como base para fortalecer la imagen y asegurar su lugar en el mercado. En ello
se evidencia que el éxito competitivo exige un enfoque integral que integra productividad,

innovacion, calidad, talento humano y sostenibilidad.

Ei papel de la calidad de los productos o servicios en las pymes

A partir del contexto actual, en el que el mercado evoluciona constantemente, las pymes enfrentan
el desafio de incrementar su competitividad empresarial. Lo anterior ha convertido la gestion de
procesos de calidad, la mejora continua y la satisfaccion del cliente en factores estratégicos de
diferenciacion, de manera que la calidad se posiciona como una necesidad empresarial que impulsa
a las empresas a centrar sus esfuerzos en medir y optimizar sus procesos de gestion internos para
garantizar productos y servicios que respondan eficazmente a las expectativas y necesidades del
cliente que fortalezcan la competitividad empresarial (Larico, 2022; Barrera, Rivera, Vega, Lemus
y Sanchez, 2025).

Las organizaciones, al ser consideradas sistemas abiertos y complejos, se encuentran en un
proceso constante de adaptacion al cambio. Resulta imperante que los procesos organizacionales
se encuentren en constante transformacion, lo que exige incorporar estrategias de modernizacion,
innovacién y mejora continua para incrementar el rendimiento, cumplir los objetivos y fortalecer
la posicion en el mercado. En este marco, los Sistemas de Gestion de la Calidad se constituyen en
una herramienta clave para promover un trabajo efectivo de planeacion, ejecucion y control de
actividades de alto estandar, optimizando la estructura interna y los procesos de gestion, generando,
de esta forma, productos y servicios de calidad (Escalante, Mackay, Escalante, y Mackay 2021).

En las pymes, la gestion de la calidad fortalece su competitividad y sostenibilidad, lo que les
confiere la confianza de los clientes y facilita su expansion global. Lo sefialado exige liderazgo,
recursos y procesos estructurados que promuevan eficiencia, innovacion y diferenciacion en el

mercado; ademas, la calidad del producto y las certificaciones, que son utilizadas especialmente en
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sectores como el alimentario, contribuyen la productividad y la satisfaccion del cliente, mientras
que integrar la calidad en la cultura organizacional permite ventajas competitivas y fomenta la
mejora continua (Kuzoma y Pavliuk, 2020; Escalante et al., 2021; Pacheco, 2021; Kyrychenko,
2023; Putri, Devia y Anwar, 2024; Aranibar, 2023).

Méndez, Orrala, Pucha y Villancis (2025) mencionan que la ventaja competitiva de las pymes
latinoamericanas depende de la interaccion entre factores internos y externos, donde la
planificacion estratégica, la creatividad, la adopcion tecnologica y la gestion del capital humano
son basicas, y que los recursos financieros, el acceso al capital y el marco organizacional exigen
una base solida para garantizar la viabilidad y el crecimiento de la empresa, pero también es
importante considerar que de los factores externos como las politicas gubernamentales, la
infraestructura y las redes sociales demuestran que un entorno favorable no solo impulsa la
competitividad inmediata, sino que también ayuda a fortalecer la sostenibilidad y la resiliencia
organizacional a largo plazo.

Por su parte, Ramirez (2024) destaca que la calidad del servicio al cliente es un factor
estratégico para la competitividad y sostenibilidad organizacional, porque no solo depende de la
funcionalidad del producto o servicio ofrecido, sino también de la eficiencia, la atencion de servicio
y la capacidad de respuesta ante las necesidades del cliente. Estos son aspectos que determinan la
satisfaccion, la fidelizacion y la percepcion de valor, al mismo tiempo que fortalecen la imagen y
la resiliencia de la empresa, permitiendo diferenciarse en mercados competitivos y consolidar
ventajas sostenibles frente a competidores de mayor tamafio.

Las estrategias de marketing en las pymes son un elemento clave para fortalecer la
competitividad y la sostenibilidad, ya que permiten generar valor en los productos y servicios,
conocer al cliente y establecer relaciones duraderas. Eso facilita la adaptacion a los cambios del
mercado mediante herramientas digitales, lo cual se vincula con la calidad del producto y del
servicio al cliente, dado que la planificacion, a través del marketing digital y la capacidad de
adaptacion, influye en la percepcion de eficiencia, oportunidad y satisfaccion de los consumidores,
contribuyendo asi a la fidelizacion, la competitividad y el fortalecimiento de la resiliencia

organizacional (Duarte y Guerrero, 2025).
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Relacién entre calidad, competitividad y sostenibilidad organizacional

En las ultimas décadas, factores politicos, econdomicos, sociales, tecnolégicos y medioambientales,
asi como el cambio climatico y las decisiones de gobernanza durante las crisis econdmicas, han
provocado profundas transformaciones en el entorno empresarial. Asi que es fundamental para que
las pymes adopten précticas responsables y sostenibles no solo para adaptarse a su entorno, sino
también para fortalecer su imagen, su resiliencia y su capacidad para generar un impacto positivo
en la sociedad y el medio ambiente (Montoya, Garcia 'y Vélez, 2022).

A partir de lo anterior, la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU, 2015) determina la
importancia de implementar practicas responsables para lograr un crecimiento econdomico
sostenible, mientras que los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de 2015 ofrece una guia
integral que permite equilibrar las dimensiones econdmicas, sociales y ambientales, orientando a
las empresas no solo hacia la sostenibilidad, sino también hacia la creacion de valor estratégico y
la consolidacion de su competitividad organizacional a largo plazo (ODS, 2015; Pacto Mundial,
2021).

Bailon (2024) menciona que la competitividad y la sostenibilidad empresarial estan
estrechamente vinculadas, y muestra que la gestion de la calidad de productos y servicios no solo
fortalece la lealtad de los clientes, sino que también aumenta la satisfaccion de los stakeholders y
mejora de manera integral el desempefio organizacional. Asi, las empresas logran un éxito
sostenido, diferenciacion en el mercado al que pertenecen y ventajas competitivas y sostenibles a
largo plazo.

La responsabilidad social empresarial (RSE) es una herramienta estratégica que ayuda a
fortalecer la sostenibilidad organizacional al mitigar los impactos sobre los clientes y promover
mejoras en la calidad de vida y en la conservacion del entorno natural, mientras que la presion de
los stakeholders impulsa a las empresas a adoptar estrategias de gestion que integren la
sostenibilidad de los ecosistemas, la recuperacion de la biodiversidad y la creacion de entornos
laborales dignos. Ellos son principios €ticos y transparentes en la toma de decisiones; generan un

impacto positivo en las comunidades, lo que fortalece la reputacion, la resiliencia y la
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competitividad organizacional a largo plazo (Bocken, Short, Rana y Evans, 2014; Sroufe, 2017,
Feng, Zhuy La, 2017; Ye, Kueh, Hou, Liu 'y Yu, 2020; Montoya, Garcia y Vélez, 2022).

En Latinoamérica, la competitividad avanza mas lentamente que en economias desarrolladas
debido a limitaciones en factores como la innovacion, la infraestructura y el capital intelectual. Lo
indicado afecta la productividad y la capacidad de generar ventajas sostenibles, por lo que es
importante integrar la calidad de productos y servicios con practicas de gestion eficientes y
sostenibles como clave para fortalecer la competitividad, lograr un desempefio duradero, adaptarse
a la evolucion del mercado, responder eficazmente a las demandas de los clientes y consolidar su
posicion frente a la competencia, fortaleciendo asi su resiliencia y consolidad su sostenibilidad
(Benitez et al., 2020).

El estudio muestra que la competitividad y la sostenibilidad empresarial estan estrechamente
vinculadas, por lo que se destaca que la gestion de la calidad de productos y servicios no solo
asegura la fidelizacion del cliente, sino que también potencia la satisfaccion de los stakeholders y
fortalece de manera integral el desempefo organizacional, permitiendo a las pymes alcanzar un
éxito sostenido, consolidar una ventaja competitiva en el mercado (Bailon, 2024).

Rodriguez et al. (2025) confirman que la sustentabilidad se convierte en un factor esencial
para la competitividad empresarial, ya que dar fuerza a las practicas responsables no solo fortalece
la capacidad de las organizaciones para enfrentar, de forma efectiva, las demandas del mercado y
generar valor sostenido, sino que, al integrarla con la calidad de productos y servicios, se manifiesta
la satisfaccion del cliente y fortalece la legitimidad social de la empresa. Se evidencia asi, que
aquellas empresas que combinan procesos de calidad con un compromiso activo hacia la
sustentabilidad logran ventajas competitivas mas solidas, sostenibles y resilientes en entornos

dindmicos y altamente competitivos.

Metodologia

Diseiio de la investigacion

El trabajo que aqui se presenta se llevd a cabo bajo un disefio de investigacion cuantitativo no
experimental, con un enfoque correlacional y de corte transeccional, lo que permite identificar

asociaciones entre las variables competitividad (K) y calidad del producto o servicio al cliente (D)
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en un Unico momento, y obtener un panorama actualizado sobre el desempefio en la gestion

empresarial y las practicas empresariales (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Eleccion y tipo de muestra

Dentro de la investigacion se tom6 una muestra de 410 pymes en Sonora, seleccionadas mediante
muestreo censal dentro de los sectores productivo y de servicios, cumpliendo los criterios de
tamano establecidos para pymes, lo que permitid capturar la variedad de estrategias de gestion

dirigidas a la competitividad, y sostenibilidad organizacional.

Instrumento para la recopilacion de informacion

La recopilacion de datos se realizd mediante un cuestionario estandarizado, disefiado para evaluar
las variables de calidad del producto o servicio al cliente (D) y competitividad (K) (tabla 1), con el
objetivo de analizar la sostenibilidad organizacional en las pymes de Sonora, administrado a través
de Google Forms (Gonzalez-Diaz, Pérez y Garcia, 2016). El instrumento fue validado por expertos
y con un coeficiente Alfa de Cronbach de 0,93 que indica alta confiabilidad (Gonzélez-Diaz y
Pérez, 2015). Se estructuraron los items en escalas Likert de cinco niveles, lo que facilito
cuantificar, con precision, las percepciones y practicas organizacionales. Con ello se garantizo que
los resultados reflejaran fielmente la relacion entre competitividad, calidad y sostenibilidad. El
levantamiento de informacion se desarrolld entre el 1 de mayo de 2024 y el 15 de febrero de 2025,

lo que proporcion6 un panorama actualizado y riguroso del desempeiio de la gestion empresarial.

Tabla 1.
Variables utilizadas
Variables de dimension competitividad Variables de dimension calidad del producto y servicio
K1  Capacidad de competir en el mercado D1 Cumplimiento de expectativas de clientes
K2  Precios competitivos D2  Entrega a tiempo
K3  Calidad de productos y servicios D3  Relacion precio-beneficio
K4  Innovacion D4  Eficiencia
K5  Suficiencia de ingresos D5  Eficacia

Fuente: elaboracion propia.
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Andlisis de resultados

La informacion obtenida en la investigacion se procesd y analizd6 mediante herramientas de
estadistica descriptiva y correlacional con el proposito de identificar tendencias, relaciones y
niveles de asociacion entre las variables. Para determinar la intensidad y la orientacion de estas
relaciones, se aplic6 la correlacion de Pearson, con un nivel de significancia de 0,01. La
interpretacion de los resultados se centrd en su relevancia para la competitividad y la sostenibilidad
de las pymes, lo que permiti6 extraer conclusiones solidas y proponer estrategias basadas en
evidencia que refuercen la posicion de las empresas en el mercado regional y orienten la toma de

decisiones hacia la mejora continua, la eficiencia y la creacion de valor sostenible (Field, 2013).

Resultados

Los hallazgos, basados en el objetivo de analizar como la calidad del producto o del servicio al
cliente se configura como un factor estratégico para fortalecer la competitividad empresarial y
garantizar la sostenibilidad organizacional en las pymes de Hermosillo, Sonora, para lo cual las
variables fueron operacionalizadas y codificadas mediante una escala Likert de cinco puntos, que
permiti6 cuantificar con precision las percepciones sobre competitividad y calidad del producto o
servicio. Se logrd, con ello, una discusion centrada en identificar patrones de desempeiio, fortalezas
y areas de mejora, vinculando los hallazgos con estrategias que potencien la competitividad y la
sostenibilidad organizacional y orienten la toma de decisiones. Los resultados de la tabla 2
muestran correlaciones positivas y significativas entre la dimension de competitividad y los items
evaluados, con un nivel de significancia de 0.01. Se destaca aqui que la capacidad de competir en
el mercado (.820*%*), los precios competitivos (.819**), la calidad de productos y servicios
(.816*%*), la innovacion (.774**) y la suficiencia de ingresos (.824%%*) se relacionan estrechamente
con el desempefio organizacional. Esto evidencia que una gestion efectiva de estos factores no solo
fortalece la competitividad de las pymes, sino que también contribuye a su sostenibilidad y

resiliencia, asi como a la generacion de ventajas competitivas sostenibles en un mercado dindmico.
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Tabla 2.
Correlaciones de Pearson con la media de la dimension competitividad
Media Competitividad r 1
n 410
K1. Capacidad de competir en el mercado r .820™
n 410
K2. Precios competitivos r .819™
n 410
K3. Calidad de productos y  servicios r .816™
n 410
K4. Innovacién r 774
n 410
K5. Suficiencia de ingresos r .824™
n 410

** Correlacion estadisticamente significativa al nivel de 0.01 (prueba bilateral).
Fuente: elaboracion propia con base en resultados estadisticos.

La tabla 3 muestra las correlaciones positivas y significativas entre la dimension Calidad del
Producto o Servicio y los items evaluados, con un nivel de significancia de 0.01. EI cumplimiento
de las expectativas del cliente (.787*%*), la entrega a tiempo (.821*%*), la relacion precio-beneficio
(.820**), la eficiencia (.883**) y la eficacia (.857**) se relacionan estrechamente con la
competitividad y el desempefio organizacional. Los hallazgos muestran que la gestion efectiva de
esos factores es relevante para fortalecer la competitividad de las pymes, que ayude a garantizar su
sostenibilidad y favorecer su crecimiento en mercados que cada vez evolucionan a mayor

velocidad.

Tabla 3.

Correlaciones de Pearson con la media de la dimension calidad del producto y servicio
Variable Coeficiente

Media Calidad del Producto o Servicio r 1
n 410
D1. Cumplimiento de expectativas de clientes r 787
n 410
D2. Entrega a tiempo r .821™
n 410
D3. Relacion precio-beneficio r .820™
n 410
D4. Eficiencia r .883™
n 410
D5. Eficacia r 857"
n 410

** Correlacion estadisticamente significativa al nivel de 0.01 (prueba bilateral).
Fuente: elaboracion propia con base en resultados estadisticos.
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Los resultados de la tabla 4 muestran correlaciones positivas y significativas entre los items
de Competitividad (K1-K5) y Calidad del Producto o Servicio (D1-D5) con un nivel de
significancia de 0,01. Eso indica que las variables actian de manera complementaria. Habilidades
como competir en el mercado, mantener precios competitivos, garantizar la calidad, fomentar la
innovacion, asegurar, por una parte, la eficiencia y, por otra, la eficacia de los productos o servicios,
y contar con ingresos suficientes se integran estratégicamente, generando un efecto conjunto en la
organizacion que potencia los esfuerzos internos, refuerza la diferenciacion competitiva y
contribuye a la sostenibilidad y crecimiento de las pymes, permitiéndoles alcanzar ventajas

competitivas sostenibles.

Tabla 4.
Correlaciones de Pearson entre dimensiones
D1 D2 DX} D4 D5
K1 r 397" 430" 466" 502 .570™
n 410 410 410 410 410
K2 r 4517 496" 481" 525 507
n 410 410 410 410 410
K3 r 536" 490" 531 595" 568"
n 410 410 410 410 410
K4 r 391 367 387" 417 437
n 410 410 410 410 410
K5 n 458" 455" 417 479" 449"
r 410 410 410 410 410

** Correlacion estadisticamente significativa al nivel de 0.01 (prueba bilateral).
Fuente: Elaboracion propia con base en resultados estadisticos

Discusién de resultados

Los resultados ponen de manifiesto la relacion positiva entre la competitividad, la calidad del
producto o servicio y la sostenibilidad organizacional en las pymes. Mostrando asi que estas
dimensiones se refuerzan mutuamente al emplear las estrategias de gestion. La capacidad de
competir en el mercado, mantener precios competitivos, fomentar la innovacion y garantizar la
suficiencia de ingresos guarda una relacion estrecha con el rendimiento. Por eso se exhibe que una
gestion integral de estos factores no solo fortalece los procesos internos, optimiza los recursos y

desarrolla el capital humano, sino que también ayuda a las pymes a generar ventajas competitivas
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sostenibles y a adaptarse eficazmente a los cambios de un entorno empresarial dindmico (Carrasco
et al., 2021; Izquierdo et al., 2023).

También fue posible inferir que la calidad del producto o servicio, expresada en variables
como el cumplimiento de las expectativas de los clientes, la entrega a tiempo, la relacion precio-
beneficio, la eficiencia y la eficacia, se relaciona directamente con la competitividad mostrada por
las organizaciones. Esto nos pone de manifiesto que el integrar la calidad en los procesos, en la
dindmica organizaciones y en la gestion del talento, permite a las pymes responder de mejor manera
a las demandas del mercado y también fortalecerse, e incluso consolidarse, para de esa manera
obtener ventajas competitivas (Kuzoma y Payliuk, 2020; Escalante et al., 2021; Larico 2022).

De igual manera, la complementariedad observada entre la competitividad y la calidad nos
muestra que la gestion conjunta potencia significativamente el desempefio organizacional, fortalece
la diferenciacion en el mercado y refuerza la sustentabilidad y el crecimiento de las pymes. Con lo
mencionado, se demuestra que un enfoque integral que cubra la innovacion, la eficiencia, la gestion
del capital humano, las adopciones tecnologicas y las practicas orientadas a los clientes no solo
mantendrd ventajas competitivas, sino que también fortalecera la imagen, permitira la resiliencia

empresarial y consolidara a la empresa a largo plazo (Benitez et al., 2020; Méndez et al., 2025).

Limitaciones

Algunos participantes mostraron resistencia a compartir informacion durante las entrevistas, lo que
pudo introducir sesgos en las respuestas y afectar la precision de los datos obtenidos. Ademas, el
estudio se realizo unicamente en pymes del estado de Sonora, por lo que no es posible generalizar
los resultados a otras regiones u otros tipos de empresas. Por ultimo, el levantamiento de la
informacion mediante entrevistas depende de la percepcion y la memoria de los empresarios, lo

que puede introducir errores de informacion o sesgos subjetivos en las respuestas.
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C onclusiones

El estudio confirma que la competitividad y la calidad del producto y servicio son factores
estratégicos clave para el desempeno y la sostenibilidad de las pymes en el estado de Sonora, ya
que capacidades como competir eficazmente en el mercado, mantener precios adecuados, ofrecer
productos y servicios de calidad, innovadores, eficientes y eficaces, junto con atender las
expectativas del cliente y garantizar entregas oportunas, se integran para generar ventajas
competitivas sostenibles y fortalecer la posicion de las organizaciones en mercados competitivos.

La gestion efectiva de estas capacidades repercute tanto en lo econdémico como en lo social,
para el estado de Sonora. Ello se debe a que impulsa el progreso y la consolidacion de las pymes,
aumenta los ingresos, potencia la productividad y fortalece el desarrollo del sector empresarial
local, al mismo tiempo que genera empleo formal, mejora la calidad de vida de los trabajadores,
fomenta la confianza de los clientes y refuerza el tejido productivo y comunitario del estado,
promoviendo un desarrollo regional mas equilibrado y sostenible.

Se recomienda que las pymes implementen una planificacion estratégica integral que
coordine estas capacidades, priorice la satisfaccion del cliente, fortalezca la innovaciéon y la
eficiencia e integre mecanismos de monitoreo continuo de los indicadores de desempefio. Todo
ello para consolidar el crecimiento, la fidelizacion y las ventajas competitivas sostenibles, y para
que futuras investigaciones exploren la relacion entre competitividad y calidad, la innovacion
tecnologica, la gestion del capital humano, la orientacion al cliente y la planificacion financiera,
asi como el impacto de estas practicas en la responsabilidad social empresarial, la sostenibilidad

ambiental y el desarrollo econdomico y social del estado de Sonora.
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