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Abstract: The current competitive context has led accounting firms to strengthen not only their technical capabilitiesbutalso their marketing
strategies, which are closely linked to managerial leadership. In this regard, leadership plays a relevant role in decision-making, internal
communication, and resource management, all aimed at promoting clientpositioning and loyalty. The purpose of this research was to analyze
the extent to which managerial leadership influenced the implementation of marketing strategies in an accounting firm located in the district
of San Borja, Lima, Peru. The study adopted a qualitative approach, was basic in nature, and employed a case study design. The sample
consisted of three managers from the accounting firm, who were selected through convenience sampling. The data collection technique used
was the semi-structured interview, which was validated through expert judgment, and data analysis was conducted using open coding and
thematic analysis with the support of Atlas.ti 25 software. The results indicate that participatory and empathetic leadership facilitates the
implementation of marketing strategies, thereby contributing to the sustainabilityand competitiveness of the accounting firm.
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Resumen: EIl contexto competitivo actual ha llevado a los
estudios contables a intensificar no solo sus capacidades técnicas,
sino también sus estrategias de comercializacion, las cuales estan
intimamente ligadas al liderazgo directivo. En este sentido, el
liderazgo desempefia un papel relevante en latoma de decisiones, la
comunicacién interna y el manejo de recursos que tienen como
finalidad promover el posicionamiento y la fidelizacion de los
clientes. La investigacion tuvo como finalidad analizar en qué
medida influia el liderazgo directivo en la aplicacion de las
estrategias de comercializacion en un estudio contable que pertenece
al distrito de San Borja, Lima-Per(. El estudio se propuso una
investigacion con un enfoque cualitativo, de tipo basica y con un
disefio de estudio de caso. La muestra estuvo conformada por tres
directivos del estudio contable, quienes fueron seleccionados
mediante muestreo por conveniencia. La técnica que se utilizé fuela
entrevista semiestructurada, la cual fue validada por juicio de
expertos, y el andlisisde la informacion se llevé a cabo mediante
codificacion abierta y andlisis tematico previo apoyo del software
Atlasti 25. Los resultados logrados indican que un liderazgo
participativo y empatico favorece la aplicacion de las estrategias de
comercializacion, contribuyendo con ello a la sostenibilidad y
competitividad de un estudio contable.

Palabras claves: Estrategias comerciales, Liderazgo directivo,
Empatia.

I. INTRODUCCION

En la actualidad los estudios contables tienen que presenciar el
panorama de un mercado altamente competitivo, en el que no basta con
ofrecer servicios técnicos cualitativos pero que ademas debe poner en
practica también estrategias de comercializacién para diferenciarse y
crecer; en el que un liderazgo directivo es muy importante, pues son
los lideres quienes toman decisiones, quienes se fijan los objetivos y
quienes movilizan los recursos para poder conseguir las metas
comerciales. El liderazgo directivo puede concebirse como una
capacidad organizacional estratégica que articula las funciones
administrativas y las competencias humanas y relacionales, con
la intencion de impactar en los miembros de la organizacion
para facilitar la consecucion de los objetivos compartidos. El
liderazgo no implica solamente la autoridad con la que se
cuenta, sino la capacidad de conseguir compromiso, direccion
estratégica y orientacion al rendimiento. En las organizaciones
del sector de los servicios profesionales como pueden ser los
despachos de auditoria y/o contabilidad, esta capacidad se
transforma en un recurso clave e intangible que determina la
competitividad y la sostenibilidad de la organizacion [1]. Un

liderazgo efectivo puede influir preponderante en el desempefio
organizacional al fomentar un ambiente colaborativo y estratégico [2].
Asi mismo, paralos directivos es clave alcanzar los objetivos a través
de decisiones estratégicas [3]. Estudios recientes indican que, tras la
pandemia, el 93,83% de los lideres en las regiones de Latinoamérica,
Estados Unidos y Europa adoptaron un enfoque de liderazgo en
equipo, orientado tanto a las personas como a las tareas. En
Latinoamérica, el 56,79%, se evidencia que muchas organizaciones
presentan obstaculos en la adopcién de estilos de conduccién
participativo, a causa de factores como la cultura organizacional y la
falta de programas sistematicos de desarrollo de lideres, asi mismo en
contraste, Europay Estados Unidos muestran una menor prevalencia
de estilos autoritarios, pero enfrentan desafios relacionados con la
motivacion de equipos diversos y globales [4].

A nivel laboral, la situacién para los jovenes profesionales segin
el informe mundial de empleo juvenil de la OIT revel6 que en América
Latina existen mas de nueve millones de jovenes sin empleo y mas de
treinta millones en empleos informales [5]. A nivel nacional, el I1I
Informe bienal de Sunedu evidencié un aumento de 8,7 puntos en el
nivel de desocupacion de profesionales recién graduados entre 2019y
2020 [6]. Mientras que en Lima este incremento fue de 9,5 puntos,
evidenciado la dificultad de insercion laboral [7].

El estudio contable, se situd en el distrito limefio de San Borjay
tiene méas de diez afios de experiencia en el mercado. Tiene como
mision la asesoria contable, tributaria y financiera con un desarrollo
personalizado y centrado en los valores de la ética profesional,
secretismo y provision al cliente. El equipo lo componen en la
actualidad tres directores con educacion universitaria y a su vez
formacion complementaria en el area de la gestion empresarial junto
con el equipo operativo integrado por cinco colaboradores. Asimismo,
el estudio presentauna serie de limitaciones en su forma de afrontar la
competencia. En primer lugar, una limitada capacidad de gestion, pues
no dispone de una planificacién estratégica documentada ni de
indicadores que permitan el seguimiento de los objetivos. En segundo
lugar, una ausencia de comunicacion interna, sin canales formales de
alimentacion 'y una inexistencia de espacios de coordinacion
esporadica entre directivos y operativos. Asi como las relaciones
interpersonales que surgen en la Organizacion tienden a ser
Unicamente funcionales, no se ha desarrollado una cultura de la
colaboracién, con una repercusion negativa en cuanto al clima
organizacional.

Estas carencias se reflejan en una limitada capacidad para captar
nuevos clientes y retener a los existentes, afectando directamente su
competitividad en el mercado [8]. Desde un punto de vista estratégico,
la literatura en direccién y gestion plantea que el rendimiento de la
organizacion depende de la habilidad de aquéllos para movilizar
recursos tangibles e intangibles adecuadamente a las caracteristicas de
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la competencia. En ese sentido, el liderazgo directivo tiene una funcion
de articulacion entre la vision estratégica y las acciones de la puestaen
marcha de las estrategias de comercializacion que permitira a la
organizacion poder transformar sus capacidades subyacentes (gestion,
comunicacion y relaciones humanas), en ventajas competitivas
sostenibles. A pesar de la importancia de las estrategias de
comercializacion, como la segmentacion del mercado, el
posicionamiento y la fidelizacion de clientes, muchas de estas
empresas carecen de un enfoque estructurado para implementarlas de
manera efectiva [9]. Asimismo, destaca que los directores de los
estudios requieren habilidades en planificacion, trabajo en equipo y
toma de decisiones para poder gestionar de manera estratégica [10].

De otro lado, estudios recientes sugieren que los orientados para el
liderazgo pueden ser un elemento que acte como catalizador al éxito
de las estrategias de comercializacion [1].

Una serie de investigaciones internacionales han constatado que el
liderazgo directivo, asi como las estrategias de marketing son factores
esenciales dado el rendimiento organizacional que tienen en los
diversos contextos empresariales. En lo que respecta a estudios
realizados en Ecuador, hay evidencia que asegura que la falta de
estrategias de marketing y un liderazgo escasamente centrado en el
cliente limitan el crecimiento de las ventas, asi como la fidelizacion de
clientes y presentan problemas en un sentido de crecimiento sostenible
de los negocios [11]. También hay evidencias que el estilo de liderazgo
participativoy el estilo democrético incitan a la mejora de los procesos
de gestion dado el nivel de integracién, participacion y consenso que
suelen generar en el proceso de toma de decisiones [12].

Desde la perspectivade organizacion, nuevos estudios han puesto
de manifiesto que tenemos estilos de liderazgo tradicionales o
transaccionales que no resultan adecuados antes entornos competitivos
y cambiantes, llegando a proponer estilos de liderazgo proactivos y
adaptativos para mejorar la calidad del servicio y el desempefio en la
resolucion de conflictos [13]. En el ambito de internacional business,
los anélisis comparativos en empresas de distintos sectores han puesto
de relieve que los estilos de liderazgo transformacional y el de servicio
consiguen mejores resultados en términos de sostenibilidad,
efectividad y rendimiento de la organizacién incluso en industrias
altamente especializadas como la aeroespacial [14]. Por otro lado, las
investigaciones en relacion a las estrategias de comercializacion para
las economias de escala en el &mbito del entorno comunitario y rural
concluyen que la capacitacion, la asociatividad y el enfoque estratégico
sobre el mercado se traducen en la generacion de valor econémico vy el
impulso de la capacidad competencial del lugar de origen de las
empresas [15].

En el caso del pais, hay estudios realizados en el Pert que indican
que el liderazgo directivo incide de manera importanteen la cohesion
organizacional, la cooperacion interna y los resultados de las
organizaciones, particularmente en el caso de las organizaciones de
servicios [16]. Ademas, se ha mostrado que las estrategias comerciales
centradas en la experiencia del cliente y el uso de herramientas de
marketing digital surten efectos en el crecimiento y la fidelizacion de
los clientes, incluso en condiciones de alta incertidumbre [17].
Investigaciones también han mostrado que el andlisis del entorno
interno y externo es crucial en el disefio de estrategias comerciales de
cardcter competitivo, con lo que se fortalece la imagen corporativay
el posicionamiento internacional de las organizaciones [18].

Estudios recientes ponen de relieve la relevancia de las habilidades
blandas y del liderazgo directivo en el desarrollo organizacional,
poniendo de manifiesto el impacto que tienen sobre la toma de
decisiones, sobreel clima en el lugar de trabajo y sobre el alineamiento
de los objetivos que las instituciones se dan con respecto a la forma en
que los colaboradores sienten o estan comprometidos con los objetivos

establecidos de la empresa [19]. En la misma linea, algunas
investigaciones llevadas a cabo en ciertos ambitos educativos y de
comunidades empiricamente muestran que un liderazgo directivo
eficaz genera un reforzamiento de los procesos organizacionales y la
creacion de resultados sostenibles en el tiempo [20].

El liderazgo directivo es un constructo ecléctico al igual que
cualquier otro, constituye una clave de bdveda de la direccion y la
gestion de las organizaciones, especialmente en las organizaciones de
servicios profesionales como los estudios contables, donde la toma de
decisiones estratégicas, la coordinacion de los recursos humanos y la
orientacion al cliente determinan con qué indices se tolera la posible
competencia en el sector. Entendiendo el liderazgo directivo, desde el
enfoque organizacional, como aquel que concibe la capacidad del
directivo para influir de manera intencionada sobre los miembros de la
organizacion, de manera tal que logren orientar sus esfuerzos para
conseguir  objetivos comunes, mediante la planificacion, la
organizacion, la comunicacion y el control de todos los recursos que
tiene a su disposicion la organizacién [21]. Una integracién de las
funciones administrativas con habilidades humanas y estratégicas, lo
que permite una gestion coherente y alineada con la vision de la propia
Institucion.

La evolucion de las teorias de liderazgo pone de manifiesto un
cambio que va de los modelos tradicionales, autoritarios o
transaccionales a modelos mas participativos, transformacionales o
adaptativos [22]. En contextos inestables y altamente competitivos,
como el de los servicios contables, los modelos basados en la
participacion, el trabajo en equipo, la comunicacién asertiva y el
compromiso organizacional son el tipo de modelos que se muestran
mas efectivos. La importancia de las competencias emocionales en los
lideres: empatia, autorregulacion y motivacion. Estas competencias
emocionales influyen directamente en el clima organizacional y el
desempefio del equipo, aspectos que son relevantes para obtener la
calidad del servicio y la fidelizacion del cliente [23].

El liderazgo directivo desarrolla dimensiones como la capacidad
de gestion, la comunicacién efectiva o las relaciones humanas que son
especialmente relevantes. Disponer de una buena capacidad de gestion,
por ejemplo, permite estructurar procesos, fijar objetivos decididos y
establecer estrategias organizadas que sirvan de guia para la accion
institucional. La comunicacion efectiva, por otro lado, permite
favorecer la coordinacion interna, reducir la incertidumbre sobre el
propio grupo, aumentar la cohesion del mismo, y ayudar ala alineacion
entre los objetivos individuales y los organizacionales. Las relaciones
humanas basadas en la confianza, el respetoy la puestaen préactica de
valores éticos apalancan un ambiente laboral saludable y productivo
[24].

De otro lado, las estrategias comerciales suponen un elemento
clave, de gran relevancia, para garantizar la competitividad de las
organizaciones de servicios. Se definen las estrategias comerciales
como el conjunto de acciones planificadas que tienden a generar valor
para el cliente, a posicionar la oferta en el mercado y a construir
relaciones a largo plazo [25]. En el mundo de la contabilidad, donde el
servicio es de naturaleza inmaterial y de alta especializacion, las
estrategias comerciales tienden hacia la creacion de confianza, a la
diferenciacion profesional y a la fidelizacion de clientes antes que a la
comercializacion masiva [26].

Il METODOLOGIA

La investigacion fue llevada a cabo dentro de un enfoque
cualitativo, a partir de un disefio de estudio de caso, cuyo propésito era
adentrarnos en una comprension profunda de cdmo el liderazgo
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directivo ejerce la influencia en la puestaen préactica de estrategias de
comercializacion en un estudio contable ubicado en el distrito de San
Borja, Lima (Pert). El estudio de caso es pertinente cuando se analizan
fendmenos organizacionales complejos y reales, centrando la atencion
en la construccion de significados, percepciones y préacticas por parte
de los actores en lugar de generalizar los resultados [27], [28].

El disefio nos permitié abordar el fenémeno desde diferentes
aristas, considerando las experiencias y valoraciones que fueron
socialmente construidas por los directivos, lo que es relevante en las
organizaciones de servicios profesionales especiales, ya que las
decisiones estratégicas y las de comercializacion estan intimamente
conectadas con el estilo de liderazgo que se implemente.

El tipo de investigacion fue del tipo béasico, ya que pretendid
aportar al conocimiento tedrico del liderazgo directivo y las estrategias
de comercializacion en el contexto de los estudios contables, sin que
necesariamente se pretendiera una aplicacion de los resultados [29].

El método cualitativo es el tipo de enfoque que puede dar cuenta
de las acciones humanas, considerando sus motivaciones, sus
interacciones y los contextos concretos que los articulan, lo que resulta
apropiado para el andlisis de fenémenos organizacionales de tipo
dindmico vy relacional.

La unidad de analisis consistié en un estudio contable privado con
mas de diez afios de funcionamiento en el distrito de San Borja.
Colaboraron tres directivos de la organizacion que fueron
seleccionados mediante muestreo por conveniencia, en funcién de su
disponibilidad y de la funcién que ocupan para la toma de decisiones
estratégicas. En investigaciones cualitativas, el tamafio de la muestra
no esta definido por criterios estadisticos, sino que se considera la
relevancia y la profundidad de la informacion que aportan los
informantes, siendo habitual en estudios de caso trabajar con muestras
reducidas [28], [30].

Para realizar el estudio, se definieron dos categorias de analisis:

e Liderazgo directivo, la cual se determind gracias a las
siguientes subcategorias: capacidad de gestion, relacion
interpersonal y comunicacion.

e Estrategias de comercializacion, las cuales se
constituyeron analizando las estructuras de las siguientes
subcategorias: segmentacion de mercado,
posicionamiento y fidelizacion de clientes.

Las categorias fueron definidas a partir del marco tedrico y
operacionalizadas, gracias a los indicadores que ayudarona generar el
instrumento de recogida de datos.

La técnica que se utilizé fue la de la entrevista semiestructurada,
realizando a través de una aplicacion presencial en el lugar de la
investigacion donde tenian lugar los estudios contables, teniendo cada
una de las entrevistas una duracion de aproximadamente 45 minutos,
tomando el investigador el consentido de grabar las entrevistas en
audio. El instrumento que se utilizé fue la guia de entrevista dispuesta
por el investigador a partir de preguntas abiertas en relacion a las
categorias de andlisis, haciendo referencia a la teoria de los modelos
de liderazgo y estrategias de comercializacion [31], [32].

La validez de los instrumentos se determind gracias al juicio de
expertos que confirmaron la relevancia, claridad y coherencia de las
preguntas a partir de los objetivos de la investigacion.

Se transcribieron de forma literal las entrevistasy con el software
Atlas.ti, version 25, se realiz6 un analisis de las mismas. El proceso de
analisis const6 de una primera codificacion abierta, que permitié
registrar unidades de significado, y una segunda codificacion de tipo
axial, que permiti6 determinar conexiones entre categorias y

subcategorias. A continuacion, se llevé a cabo el anélisis realizado a
partir de la codificacion temética, orientado a identificar patrones
emergentes y a la interpretacion inductiva de los hallazgos, en linea
con el marco teorico del estudio [28], [33].

La investigacion se llevd a cabo de acuerdo con los principios de
la ética en la investigacion cualitativa. Todos los participantes firmaron
el consentimiento informado, donde se garantizaba la confidencialidad
de la informacién, el uso académico de los datos y la proteccion de la
identidad mediante el uso de seudénimos. Se garantiz6 la participacion
voluntaria y el resguardo de la informacién obtenida, de acuerdo con
las recomendaciones metodoldgicas en vigor.

IIRESULTADOS

Se tuvo en cuenta en el estudio la participacion de tres conductores
de la empresade contabilidad situadaen el distrito de San Borja (Lima,
Peru), seleccionados por muestreo de conveniencia, dado que juegan
un papel relevante en la gestion organizacional y comercial. Las
participantes fueron mujeres entre 50 y 57 afios de edad, con estudios
universitarios en contabilidad y finanzas y estudios de postgrado en
gestion de empresas o direccion estratégica. Todas ellas eran
conductores con un minimo de cinco afios de experiencia laboral en la
organizacion, lo que favorecié una vision sistémica de los procesos de
liderazgo, de gestion y estrategia de la comercializacion.

El andlisis de las entrevistas, a través del software Atlas.ti 25,
permitié encontrar una alta recurrencia de términos asociados al
liderazgo, clientes, estrategia, mercado y gestion, lo mencionado
evidenci6 que estos eran topicos de lamayor importancia en el discurso
de los conductores. Mediante el proceso de codificacion abierta y axial,
aparecieron las categorias y subcategorias que permitieron entendery
dar cuenta de la relacion existente entre el liderazgo directivo y la
aplicacion de estrategias de comercializacién en la empresa de
contabilidad.

Resultados por categorias de anélisis:

e Liderazgo directivo

Los resultados pusieron de manifiesto que el liderazgo directivo se
basa fundamentalmente en la empatia, en la comunicacién efectiva o
en las relaciones humanas, considerados importantes para el
fortalecimiento del trabajo en equipoy del rendimiento organizacional.
Los directivos indicaron que un liderazgo participativo favorecia la
cohesion, la confianza y la motivacion de la gente, elementos
determinantes para actuar ante un entorno cambiante y competitivo.
De igual forma, se puso de relieve la necesidad de fortalecer las
habilidades blandas, pero como soporte de la toma de decisiones en los
trabajos contables.
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Fig. 1: Liderazgo.

En la imagen, la nube de palabras sitGa al liderazgo directivo
como eje central del estudio. Se relaciona con la gestion, estrategias,
clientela y la comunicacién organizativa. En conjunto, denota la
influencia de la gestién sobre el rendimiento y el posicionamiento del
estudio contable.

e  Estrategias de comercializacion

Si nos fijamos en las estrategias de comercializacién, como
resultado las acciones de marketing relacionadas con la segmentacion
del mercado, el posicionamiento de la marca, y la valoracion del
cliente. Los directivos afirmaron que existen avances en procesos de
innovacién, automatizacion y optimizacion del servicio, aunque
todavia hay tareas que quedarian pendientes de la estructuracion
formal de las estrategias de tipo comercial. En este sentido, se puso de
manifiesto una clara orientacion hacia la adopcion de nuevas
demandas del mercado y de la experiencia del cliente.

Categorias

Liderazgo Estrategias

P

Directivo Comerciales

Fig. 2: Categorias de la investigacion.

La grafica muestra en la que se presentan dos clases: liderazgo
gerente y estrategias comerciales, las dos variables estan vinculadas

entre si. Esto muestra que hay una relacion directa en el estudio. Esto
muestra que el liderazgo afecta las estrategias dentro del estudio
contable.

Se encontraron los codigos mas relevantes, segmentacion de
mercado, estrategias de mercadeo, posicionamiento de marca,
valoracion del cliente, optimizacion, automatizacion, innovacion y
satisfaccion del cliente, muestran un esquema del analisis del entorno
y crecimiento del desarrollo interno.

e  Segmentacion de mercado

Los resultados obtenidos muestran una gran capacidad para
conocer el mercado objetivo, con criterios sociodemogréaficos
tradicionales (edad, sexo y lugar de residencia) y variables
comportamentales y actitudinales, como los estilos de vida, los valores
y los comportamientos digitales, de manera que permite elaborar
estrategias comerciales mas precisasy en linea con las expectativas de
los clientes y, por lo tanto, una mejor focalizacion de los servicios
contables que se ofrecen.

e  Capacidad de gestion

La capacidad de gestionar fue contemplada como un elemento muy
correlacionado con el liderazgo positivoy el proceso de toma de
decisiones.” Los directivos indicaron que la eficacia organizacional
depende no solo de aspectos técnicos, sino también de factores de tipo
humano como una mayor tolerancia al error, la confianza, el clima de
trabajo y la motivacion del equipo. Ademas, se sefialaron los
mecanismos que permiten la mejora de la capacitacion continua y la
mejora de procesos como mecanismos de balancear la cara técnica con
la cara humana de la gestion.

e  Relaciones humanas y desafios de gestion

Las relaciones humanas fueron identificadas como un factor que
integra el funcionamiento de las organizaciones y contribuye a
mantener las altas cotas de motivacion, bienestar laboral y compromiso
personal. Valores como la empatia, el respeto mutuo y la cooperacion
favorecen la construccién de un clima organizacional que propicia la
gestion de los equipos y el disefio estratégico. En contraposicion, los
directivos hicieron alusién a los inconvenientes que presenta la gestion
del cambio, la ausencia de competencias especificas y la necesidad de
fortalecer la confianza interna, de tal forma que este también es un
potencial obstaculo y supuesto de mejora y transformacion
organizacional.

Resultados en funcién de los objetivos del estudio

En relacion con respecto al objetivo general, los resultados
muestran que el liderazgo directivo influye positivamente en la
implementacion de las estrategias de comercializacion especialmente
si el directivo optapor unestilo participativo y empético que favorezca
el trabajo colaborativo y el compromiso del equipo humano. En cuanto
a los objetivos especificos, se han hallado limitaciones en cuanto a la
capacidad de gestion y la comunicacién interna, y un esfuerzo
progresivo del directivo para robustecer la formaciéon del personal,
mejorar la infraestructura tecnoldgica y devolver a la cultura
organizativa los principios del feedback y de la mejora continua. A
pesar de que esto ha tenido efectos en cuanto a incrementar la
eficiencia en la aplicacion de las estrategias comerciales, esto Gltimo
aun permanece como un proceso que requiere de consolidacion a fin
de conseguir resultados sostenibles en el tiempo

IV DISCUSIONES

Las categorias que abarca el liderazgo directivo y las estrategias
comerciales que dieron lugar a la investigacion, muestran los
elementos vinculados al estilo de liderazgo, la comunicacién
organizacional y la implementacion de las estrategias comerciales. En

4

24.* Multiconferencia Internacional LACCEI sobre Ingenieria, Educacion y Tecnologia: “Ingenieria sin fronteras: Inteligencia artificial, conocimiento, innovacién y alianzs
para un futuro desde las Américas”. Evento hibrido, Santiago de Chile, del 15 al 17 de julio de 2026.



cuanto a los resultados obtenidos, pueden observar que las directivas
tienen una forma de liderazgo empético, colaborativo y centrado en el
trabajo en grupo, ésas mismas directivas tienen un grado suficiente de
adaptabilidad en una sociedad que estd en proceso de cambio,
revelando asi el contexto de la idiosincrasia directiva favorecedora de
la participacion y los consensos que nutren la gestion organizacional
[12], [16].

Los datos obtenidos también se corresponden con investigaciones
que destacan el liderazgo transformacional y el liderazgo que busca
servir a los demas, como elementos que conducen hacia Ila
sostenibilidad y acercamiento de las organizaciones con su propio
rendimiento [14]. No obstante, se puso de manifiesto que no existen
herramientas sistemizadas de mejora general y programas de
formacion directiva formalizados, como se ha descrito en la
investigacion como una limitacién de la sostenibilidad del liderazgo
acorde con el tiempo[11]. En el mismo sentido, también se constata la
dificultad a ser centralizar funciones, la disparidad de procesosy la
ausencia de protocolos de supervision, cuyas cuestiones estdn
relacionadas con la escasa capacidad de las organizaciones para poner
en préctica los cambios estratégicos [34].

En el contexto del Per(, estos desafios tienen que ver con la
ausencia de estructuras formales que promuevan el desarrollo de las
competencias emocionales y estratégicas de los liderazgos [19]; sin
embargo, las directivas han implementado mecanismos de adaptacion,
como reuniones periodicas o el uso de herramientas digitales
informales, que les han permitido responder a las exigencias a nivel de
operacion del entorno, formulaciones que son coincidentes con
estudios que destacan la reorganizacion de procesosy la atencién a los
clientes como manejos que son sostén para la gestion comercial [13].

A proposito de la comunicacién organizacional, tematicas como
la informalidad de los canales utilizados, sobre todo en cuanto a
aplicaciones de acceso y uso mas formal, como el uso de la aplicacion
de mensajeria instantanea, limitan la posibilidad misma de trazar y
formalizar decisiones en el ambito de las estrategias. Este
planteamiento es opuesto a experiencias donde el uso planificado de
herramientas digitales afecta la gestion comercial y la toma de
decisiones [35]; aunque ese mismo estudio evidencia que un tipo de
liderazgo enmarcado en la empatia mejora la comprension de los
mensajes, Yy la coordinacién del propio equipo, incluso en contextos de
escasez de recursos [36].

Finalmente, las relaciones humanas demostraron tener una
notable repercusion sobre la efectividad de las estrategias de
comercializacion. El clima de confianza, respeto y cercania entre las
directivas propicia una atencion al cliente particularmente
personalizado que ayuda a ampliar la fidelizacion de clientes,
concordando con investigaciones que observan la influencia de las
relaciones humanas en el grado de interés en alcanzar los objetivos de
la comercializacién [15]. Sin embargo, un excesivo apego a las
relaciones personales representa una barrera a la escalabilidad del
negocio, por lo que se hace necesaria la complementariedad de este
enfoque con otros procesos formales y modelos organizativos
estructurados, conforme con lo que observan otros estudios sobre
liderazgo y comportamiento organizacional [37], [10]. Desde una
oOptica metodoldgica, los resultados hacen posible una comprension e
interpretacion de la cosa que vincula liderazgo directivo y estrategias
de comercializacién a nivel de contextos organizacionales pequefios,
proporcionando sentidos que van mas alld de la mera descripcion y
refuerzan un analisis cualitativo del fenémeno estudiado [23]

V CONCLUSIONES

Los hallazgos del trabajo permitieron concluir que el liderazgo
directivo de la direccion directiva afecta al disefio y forma de ejecucion
de las estrategias de comercializacion que se llevan a cabo en el estudio
contable analizado del distrito de San Borja. Las directoras demuestran
un estilo de liderazgo caracterizado por la empatia, proximidad
interpersonal, comunicacion directa y aspectos que potencian
favorablemente el clima organizacional y la fidelizacién de los
clientes, aunque, dicho estilo, a pesar de que se pone de manifiesto en
un determinado contexto en la actualidad, no logra la articulacion con
una planificacién estratégica formal que persiga objetivos de
sostenibilidad y crecimiento del negocio.

Pero también se muestra que las estrategias de comercializacion
se desarrollan principalmente de forma intuitiva y sustentadas por la
experiencia de las directivas y la relacién personalizada con los
clientes, en lugar de procesos sistematizados o andlisis del entorno
competitivo. La ausencia de herramientas de planificacion comercial
formal, de evaluacion de los resultados y de andlisis de mercado limita
la operativa del estudio contable por consolidar una ventaja
competitiva sostenible y/o replicable en el tiempo.

En cuanto a la comunicacién en las organizaciones, los resultados
muestran que se establece como otro de los elementos esenciales para
lograr una puestaen marcha efectiva de las estrategias comerciales. Si
la utilizacién de canales informales como las aplicaciones de
mensajeria instantanea favorecen la inmediatez operativa, también
dificultan en suimplementacion el seguimiento de decisiones y de las
estrategias, asi como la coordinacion funcional, la formalizacion de los
objetivos estratégicos y, en consecuencia, la alineacién de las mismas
en la gestion comercial.

Finalmente, se aportaque las relaciones humanas son uno de los
activos principales del estudio contable, pues se cimientan en la
confianza, el respetoy la empatia entre los miembros del conjunto,
teniendo como efecto un servicio muy personalizado, muy apreciado
por los clientes. Sin embargo, la dependencia excesiva de vinculos
personales, sin el respaldo de lineamientos empresariales formales,
puede constituir una limitacion para la escalabilidad del modelo de
negocio, evidenciando la necesidad de transitar hacia un liderazgo mas
estratégico, sin perder sucomponente humano.
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