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Resumen

Este estudio analiza cémo la inteligencia emocional y el liderazgo transformacional
contribuyen a la innovacién en la gestién gerencial del e-commerce. Mediante una revisiéon
documental cualitativa y andlisis comparativo de casos: Mercado Libre y Falabella, se evidencia que
la integracion de competencias emocionales con practicas transformacionales potencia la
creatividad, resiliencia y el desempefio organizacional. Se proponen lineamientos para fortalecer

habilidades gerenciales y politicas de bienestar y sostenibilidad.

Los resultados muestran que la inteligencia emocional, comprendida como la capacidad
para reconocer, comprender y gestionar las emociones propias y ajenas, constituye un
componente esencial del liderazgo transformacional, al favorecer la empatia, la autorregulacion, la
comunicacién efectiva y la unidn de los equipos de trabajo. Este estilo de liderazgo promueve la
innovacién organizacional mediante la motivacién inspiracional, la estimulacién intelectual y la
consideracién individualizada, dimensiones que resultan determinantes en entornos digitales

caracterizados por la virtualidad, la incertidumbre y la alta competitividad.

Asimismo, se establece que la integracidén entre las competencias emocionales y el
liderazgo transformacional aumenta el desarrollo de culturas organizacionales mas humanas,
resilientes e innovadoras, capaces de equilibrar la tecnologia con la sensibilidad social y ambiental.
A partir del analisis realizado, se proponen lineamientos estratégicos orientados al fortalecimiento
de las habilidades socioemocionales gerenciales, la consolidacion del liderazgo transformacional

digital y la implementacidn de politicas de bienestar y sostenibilidad en las empresas del sector e-

commerce.
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Palabras clave: Inteligencia emocional, liderazgo transformacional, innovacién, e-commerce,

gestion gerencial, transformacion digital.
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Abstract

This work explores how emotional intelligence, together with transformational leadership,
supports innovative practices within managerial roles in e-commerce organizations. Through a
qualitative review of secondary sources and a comparative look at two cases—Mercado Libre and
Falabella—it becomes clear that when emotional competencies are combined with
transformational approaches, they reinforce creativity, adaptability, and overall organizational
performance. Based on these findings, a set of recommendations is outlined to strengthen

managerial soft skills and policies related to employee well-being and sustainability.

The analysis indicates that emotional intelligence—understood as the ability to identify,
interpret, and manage one’s emotions as well as those of others—functions as a key element of
transformational leadership. It encourages empathy, self-regulation, effective communication, and
cohesive teamwork. This leadership style drives organizational innovation through inspirational
motivation, intellectual stimulation, and personalized support for employees, factors that are
particularly relevant in digital environments marked by uncertainty, virtual interactions, and strong

competition.

In addition, the combination of emotional competence and transformational leadership
contributes to more resilient, people-centered, and innovative organizational cultures, capable of
balancing technological progress with social and environmental awareness. From the overall
review, strategic guidelines are suggested for reinforcing socio-emotional managerial skills,
fostering a digital version of transformational leadership, and promoting well-being and

sustainability policies across companies in the e-commerce sector.
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Introduccion

El avance acelerado de la economia digital ha transformado profundamente las dindamicas
empresariales del siglo XXI, generando modelos de gestion caracterizados por la inmediatez, la
interconexion global y la innovacidn continua. En este escenario, el comercio electrénico se ha
consolidado como uno de los sectores mas dindmicos y competitivos, donde las organizaciones
deben responder a consumidores exigentes, entornos altamente tecnolégicos y cambios
permanentes en el mercado. Estas exigencias han impulsado la necesidad de replantear los
modelos tradicionales de liderazgo y gestion, orientandolos hacia enfoques mas humanos, flexibles

y sensibles al bienestar de las personas.

En este contexto, la inteligencia emocional se ha convertido en una competencia clave para
los cargos gerenciales, ya que permite a los lideres reconocer, comprender y regular las emociones
propias y las de sus equipos. Esta capacidad favorece la comunicacion efectiva, la resolucién de
conflictos y la cohesidn interna, aspectos fundamentales en entornos digitales caracterizados por
la virtualidad y la distancia social. A su vez, el liderazgo transformacional se presenta como un
estilo capaz de inspirar, motivar y movilizar a los colaboradores hacia la innovacion, la creatividad y
el compromiso con la visidn organizacional, elementos indispensables para la sostenibilidad del e-

commerce en mercados altamente competitivos.

La convergencia entre estas dos dimensiones no solo fortalece el desarrollo humano
dentro de las empresas digitales, sino que se convierte en un factor estratégico para impulsar
culturas organizacionales mas resilientes, participativas e innovadoras. Sin embargo, la literatura y
la practica empresarial auin presentan vacios frente a la aplicacién conjunta de la inteligencia

emocional y el liderazgo transformacional en el dmbito del comercio electrénico, donde las
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interacciones se dan mayoritariamente a través de plataformas tecnoldgicas y los equipos

funcionan de manera remota o distribuida.

A partir de esta necesidad, el presente estudio tiene como propésito analizar la
articulacién entre la inteligencia emocional y el liderazgo transformacional como factores
estratégicos para impulsar la innovacidon en la gestién gerencial de organizaciones de e-commerce
en el siglo XXI. Para ello, se realiza una revisién documental de caracter cualitativo,
complementada con el andlisis de casos representativos como Mercado Libre y Falabella. El estudio
busca demostrar que la verdadera transformacion digital no depende Unicamente de incorporar
tecnologias, sino de desarrollar lideres capaces de equilibrar la racionalidad técnica con la

sensibilidad humana.

De esta manera, este trabajo aporta una reflexion académica y practica sobre el papel del
liderazgo emocionalmente inteligente en la consolidacidn de organizaciones digitales mas
competitivas, sostenibles y centradas en las personas, evidenciando que la innovacién nace tanto

del uso estratégico de la tecnologia como del desarrollo consciente del talento humano.
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Planteamiento del problema

El crecimiento acelerado del comercio electrénico en la Ultima década ha transformado de
manera sustancial los modelos de gestion empresarial. En Colombia, las ventas en linea crecieron
un 26,7 % frente al afio 2023 (Correa, 2025), consolidandose como un motor clave de la
competitividad digital. Sin embargo, esta expansidon ha puesto en evidencia limitaciones en los
estilos de liderazgo tradicionales, que suelen ser rigidos, verticales y poco adaptables a entornos
tecnoldgicos cambiantes, dificultando la gestion de la innovacidn y la adaptacion organizacional

(Nifio-Gémez, Idrovo-Carlier y Sandoval-Reyes, 2025).

En este escenario, la inteligencia emocional ha cobrado relevancia como una competencia
estratégica para los lideres, dado que favorece la autorregulacién, la empatia y la cohesién de los
equipos, especialmente en contextos mediados por la virtualidad (Goleman, Boyatzis y McKee,
2018). Paralelamente, el liderazgo transformacional ha demostrado ser uno de los estilos
gerenciales mas efectivos para promover la creatividad, la motivacién y la vision compartida dentro
de las organizaciones (Bass y Riggio, 2006; Van Dun y Kumar, 2023). La literatura reciente evidencia
que la articulacién entre ambas dimensiones contribuye a fortalecer la innovacidn y la resiliencia

organizacional en escenarios de alta incertidumbre (Calvete, 2025; Delgado Torres, 2022).

No obstante, persiste una brecha académica y prdctica respecto a la comprension y
aplicacién conjunta de la inteligencia emocional y el liderazgo transformacional en el sector del
comercio electrénico. Aunque existen numerosos estudios sobre estos conceptos de manera
independiente, son escasos aquellos que analizan su interaccién en entornos digitales, donde las
relaciones laborales se desarrollan de manera virtual, los procesos son altamente automatizados y

la presidn por innovar es constante (Montoya, 2020). Esta ausencia de estudios integrados limita la
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capacidad de las organizaciones para fortalecer el bienestar de sus equipos, disefar estrategias de

gestion adaptativa y sostener la competitividad en mercados globalizados.
Como resultado, surge el interrogante central que orienta esta investigacién:

¢Cémo la inteligencia emocional, en articulacidn con el liderazgo transformacional, puede
convertirse en un factor estratégico para impulsar la innovacion en la gestién gerencial de

organizaciones de e-commerce en el siglo XXI?
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Objetivos

Objetivo General

Analizar la articulacién entre la inteligencia emocional y el liderazgo transformacional
como factores estratégicos para impulsar la innovacion en la gestién gerencial de organizaciones

de e-commerce en el siglo XXI.

Objetivos Especificos

1. Examinar los fundamentos tedricos y empiricos de la inteligencia emocional y el liderazgo
transformacional en el contexto del e-commerce.

2. ldentificar la relaciéon entre las competencias emocionales y las practicas de liderazgo
transformacional en la gestion de la innovacién organizacional digital.

3. Proponer lineamientos estratégicos para integrar la inteligencia emocional y el liderazgo

transformacional en modelos de gestidn gerencial orientados a la innovacién en empresas

de e-commerce
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Justificacion

El crecimiento del comercio electrénico ha transformado de manera significativa la
dinamica empresarial contemporanea, impulsando nuevas formas de interaccion con los
consumidores y exigiendo modelos gerenciales mas flexibles y adaptativos. En Colombia, las ventas
en linea aumentaron un 26,7 % respecto al afio anterior (Cdmara Colombiana de Comercio
Electrénico, 2025), lo que refleja el papel estratégico del e-commerce en la economia digital. No
obstante, diversos estudios sefialan que muchas organizaciones aun presentan dificultades para
adaptar sus modelos de gestion a los cambios tecnolégicos y a las nuevas demandas del mercado

(Nifio-Gomez et al., 2025).

En este contexto, la inteligencia emocional emerge como una competencia esencial para
los lideres, al facilitar la autorregulacién, la empatia, la comunicacién efectiva y el fortalecimiento
de los equipos de trabajo (Goleman, Boyatzis y McKee, 2018). A su vez, el liderazgo
transformacional promueve la innovacién, el compromiso y la construccién de una visién
compartida, mediante la motivacion inspiradora y el desarrollo personal de los colaboradores (Bass
y Riggio, 2006; Van Dun y Kumar, 2023). La convergencia entre ambos enfoques cobra especial
relevancia en entornos digitales, donde la incertidumbre, la distancia fisica y la alta competitividad

demandan lideres capaces de combinar habilidades socioemocionales con visidn estratégica.

Sin embargo, aunque la literatura ha abordado ampliamente estos conceptos por
separado, persiste una brecha respecto a su articulacién en el ambito especifico del e-commerce.
La mayoria de las investigaciones se centran en organizaciones tradicionales, dejando de lado las

particularidades de los equipos virtuales, la automatizacién de procesos y las nuevas dindmicas de
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interaccion digital (Montoya, 2020). Esta ausencia limita la capacidad de las empresas para
consolidar culturas organizacionales innovadoras y sostenibles, basadas tanto en el uso estratégico

de la tecnologia como en el desarrollo humano.

Por tanto, esta investigacidon resulta pertinente a nivel académico y practico. Desde lo
académico, aporta al andlisis de un campo emergente en la gestion empresarial digital, vinculando
la inteligencia emocional con el liderazgo transformacional en un entorno de alta demanda
tecnoldgica. Desde lo aplicado, ofrece lineamientos que pueden orientar a gerentes,
emprendedores y organizaciones de comercio electrénico hacia modelos de gestién mas humanos,

colaborativos y resilientes, capaces de sostener la competitividad en el siglo XXI.
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Marco tedrico

La relacién entre inteligencia emocional y liderazgo transformacional ha evolucionado
gracias a numerosos estudios en psicologia organizacional y administracién. Daniel Goleman
(1995) fue pionero al mostrar como la inteligencia emocional se convirtié en una competencia
fundamental para liderar, favoreciendo habilidades como la autoconciencia, la autorregulacioén, la
empatia y la gestion de relaciones. Mas adelante, Bass y Avolio (1994; Bass & Riggio, 2006)
demostraron que el liderazgo transformacional fomenta la motivacién, la innovacién y el
compromiso en las organizaciones, superando los resultados logrados por modelos

transaccionales.

En la ultima década, distintos trabajos han intentado integrar ambas dimensiones. Por
ejemplo, investigaciones recientes sostienen que la inteligencia emocional facilita el liderazgo
transformacional, aportando habilidades socioemocionales clave para inspirar, influir y guiar
equipos en contextos complejos y cambiantes (Nifio-Gomez et al., 2025; Van Dun & Kumar, 2023).
Por su parte, Delgado Torres (2022) seiiala que los lideres emocionalmente inteligentes impulsan la

innovacién organizacional, creando culturas de confianza, apertura y creatividad.

No obstante, aunque existe evidencia sélida en contextos empresariales y educativos, se
observa una brecha de investigacién en el campo especifico del e-commerce y los entornos
digitales. La mayoria de los estudios se centra en organizaciones tradicionales, sin considerar las
dindmicas propias del negocio electrdnico, como la virtualizacidon de equipos, la inmediatez de los
procesos y la presidn constante por la innovacidn tecnoldgica (Montoya, 2020). Esto limita la

comprension de cémo la inteligencia emocional y el liderazgo transformacional pueden articularse
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para responder a los desafios de la gestion gerencial en plataformas digitales, donde los lideres no
solo requieren capacidades técnicas, sino también competencias emocionales para sostener la

resiliencia y competitividad de las organizaciones.

En consecuencia, este estudio se sitla en un campo emergente de interés académico y
practico: el andlisis de la articulacidn entre la inteligencia emocional y el liderazgo transformacional
como impulsores de la innovacion en la gestidon del e-business. Al abordar este vacio, se busca
contribuir a la construcciéon de modelos de liderazgo mas adaptativos, humanos e innovadores,

capaces de responder a los retos del siglo XXI en el comercio electrénico.
Inteligencia emocional en la gestion organizacional

El concepto de inteligencia emocional (IE) fue introducido por Salovey y Mayer (1990) y
popularizado por Goleman (1995), quien la definié como la capacidad de reconocer, comprender y
manejar las propias emociones y las de los demds. En el ambito empresarial, Goleman, Boyatzis y
McKee (2018) sostienen que la IE constituye un componente esencial del liderazgo efectivo, ya que

influye directamente en la motivacién, la empatia y la toma de decisiones bajo presion.

Desde una perspectiva contemporanea, Van Dun y Kumar (2023) destacan que las
organizaciones del siglo XXI deben incorporar la inteligencia emocional como una competencia
estratégica dentro de la gestidn gerencial, especialmente en entornos donde predomina la
virtualidad y la comunicacidon mediada por la tecnologia. Estos autores enfatizan que el lider
emocionalmente inteligente desarrolla entornos colaborativos, reduce los conflictos laborales y

fomenta la cohesion de los equipos distribuidos.

Asimismo, Nifio-Gémez et al (2025) sostienen que la IE actia como un factor mediador

entre el liderazgo y el rendimiento organizacional, al fortalecer la confianza y la resiliencia en
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contextos de cambio constante. En entornos digitales, donde las interacciones humanas estan
mediadas por la virtualidad, la IE permite compensar la ausencia de contacto presencial mediante

la empatia y la comunicacidn emocionalmente consciente.
Liderazgo transformacional y su vinculo con la innovacion

El liderazgo transformacional, conceptualizado originalmente por Burns (1978) y luego
expandido por Bass y Avolio (1994, 2004), se basa en la capacidad de los lideres para inspirar y
motivar a las personas a ir mas alla de sus intereses personales y comprometerse de lleno con la
visiéon de la organizacion. Bass y Riggio (2006) especifican que este liderazgo se vive a través de
cuatro pilares: la influencia idealizada, la motivacidn inspiracional, la estimulacidn intelectual y la
consideracién individualizada, que permiten conectar con cada miembro del equipo y potenciar

tanto su desarrollo como el éxito colectivo.

Diversos estudios han confirmado su impacto positivo en el desempefio y la innovacién.
Pulido-Martos et al. (2023) afirman que los lideres transformacionales promueven el compromiso
afectivo de los empleados, incrementando su creatividad y disposicién al cambio. De manera
similar, Mysirlaki y Paraskeva (2020) resaltan que, en entornos virtuales, el liderazgo
transformacional requiere una alta inteligencia emocional para mantener la conexién humanayy el

sentido de pertenencia del equipo.

En el contexto latinoamericano, Delgado Torres (2022) sefiala que el liderazgo
transformacional se fortalece cuando el lider incorpora la inteligencia emocional como
herramienta para gestionar la incertidumbre y promover la innovacidn organizacional. Esta

integracion, segun Kailola (2020), es fundamental para enfrentar los retos de la digitalizacion y de
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la economia global, donde las habilidades emocionales se convierten en un diferencial competitivo

para quienes dirigen organizaciones complejas.

Innovacidn organizacional en el e-commerce

La innovacidn constituye un eje esencial en la sostenibilidad del e-commerce. Chaffey et al.
(2019) destacan que la transformacién digital ha modificado radicalmente los procesos gerenciales,
impulsando modelos de negocio basados en la experiencia del cliente, el analisis de datos y la
agilidad operativa. Cordova-Buiza et al. (2022) agregan que la competitividad en las empresas
digitales depende de la capacidad de sus lideres para crear una cultura organizacional orientada al

aprendizaje y la adaptacion constante.

En América Latina, el comercio electrdénico ha crecido a tasas superiores al 30 % anual,
transformando la forma de interactuar con los consumidores (Len Monar, 2025). Sin embargo,
Montoya Martinez (2020) advierte que el éxito del e-commerce no depende Unicamente de la
infraestructura tecnoldgica, sino de la gestion emocional de los equipos que operan los entornos
digitales. La capacidad de los lideres para inspirar, escuchar y motivar se convierte asi en un factor

determinante de la innovacion sostenible.

Casos como Mercado Libre y Falabella ilustran cdmo la combinacidn entre liderazgo
transformacional e inteligencia emocional puede impulsar la transformacion digital. En el primero,
la cultura de innovacion y autonomia promueve el aprendizaje continuo, mientras que, en el
segundo, la adaptacién desde un modelo tradicional hacia un ecosistema digital ha requerido

lideres capaces de gestionar el cambio con sensibilidad y visidn estratégica (Fundacion

Universitaria del Area Andina, 2025).
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La experiencia de estas empresas muestra que, mas alla de la tecnologia, el factor humano

sigue siendo determinante para el éxito digital. En organizaciones como Mercado Libre y Falabella,

los equipos han aprendido a enfrentarse a la incertidumbre y a los cambios del mercado a través

de una comunicaciéon constante, confianza mutua y la busqueda de objetivos compartidos. Este

proceso no solo requiere visidn de negocio, sino también una gestion empatica de las personas,

capaz de motivar, escuchar y apoyar tanto en los momentos de avance como de desafio. Asi, el

liderazgo efectivo se traduce en una cultura donde la innovacidn y la adaptacion son posibles

porque cada colaborador siente que su aporte es reconocido, valorado y alineado con la evolucién

del proyecto digital.

Integracidon de inteligencia emocional y liderazgo transformacional

La literatura reciente converge en que la inteligencia emocional potencia las cualidades del
liderazgo transformacional y actia como motor de la innovacidn. Alomari et al. (2022) demostraron
que la inteligencia emocional incrementa la eficacia del liderazgo transformacional, al mejorar la
comunicacidn, la empatia y el clima organizacional. A su vez, Singh et al. (2021) y Nifio-Gomez et al.
(2025) evidencian que las competencias emocionales —particularmente la autoconciencia y la

regulacién emocional— son predictores directos del rendimiento innovador de los equipos.

Desde un enfoque aplicado, Pulido-Martos et al. (2023) plantean que la sinergia entre ambas
dimensiones genera culturas organizacionales mas adaptativas y creativas. Esta articulacidn resulta
especialmente relevante en el e-commerce, donde la capacidad de innovar depende no solo de la
tecnologia, sino del talento humano y de lideres capaces de conectar emocionalmente con sus

equipos para transformar la visién digital en una realidad empresarial sostenible.
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Metodologia

La investigacion se desarrolla bajo un enfoque cualitativo y un disefio documental de
cardacter analitico. Este enfoque es pertinente para examinar, interpretar y comparar la literatura
cientifica relacionada con la inteligencia emocional, el liderazgo transformacional y la innovacién
en entornos de e-commerce. Asimismo, permite comprender cdmo estos elementos se articulany

configuran practicas de gestion gerencial en escenarios digitales contemporaneos.

Tipo de estudio

El estudio es descriptivo y analitico, orientado a identificar teorias, tendencias
conceptuales y relaciones entre los factores humanos y tecnoldgicos que explican la innovacion

digital en organizaciones dedicadas al comercio electrdnico.

Procedimiento metodoldgico

El proceso metodoldgico se desarrollé en cuatro fases estructuradas:

Biusqueda y recoleccion de informacion

En esta primera etapa se realizé una busqueda exhaustiva en bases de datos académicas
especializadas como Scopus, Web of Science, EBSCO, ProQuest y Google Scholar. Se utilizaron

operadores booleanos y palabras clave en espaiol e inglés para identificar literatura relevante:

“inteligencia emocional”, “liderazgo transformacional”, “innovacidn organizacional”, “e-commerce”,

“transformacidn digital”, “competencias digitales”. relacionada con inteligencia emocional,
liderazgo transformacional e innovacidn en e-commerce, el propdsito de esta fase fue reunir un

conjunto amplio y pertinente de documentos cientificos que sustentaran el analisis.
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Seleccion y depuracién del corpus documental

Una vez recopilada la informacion, se procedié a aplicar criterios de inclusion y exclusién
con el fin de depurar el corpus. Se seleccionaron Unicamente fuentes académicas actualizadas, con
texto completo disponible, y publicadas entre 2015 y 2025. Se descartaron materiales no
cientificos, sin autoria, sin fecha o sin rigor metodoldgico. Esta fase permitié consolidar un
conjunto de documentos confiables y pertinentes para el estudio.

Se aplicaron los siguientes criterios de inclusién:

Pertinencia tematica con inteligencia emocional, liderazgo transformacional e innovacién
digital.

v" Publicaciones comprendidas entre 2015 y 2025.

v" Disponibilidad de texto completo.

v Fuentes provenientes de revistas indexadas, libros académicos y documentos
cientificos.

Criterios de exclusidon: Documentos sin respaldo académico o sin revisién por pares.
Publicaciones sin autoria, sin fecha o sin evidencia cientifica. Contenidos procedentes de blogs,
paginas no verificadas o materiales divulgativos.

Codificacion y andlisis temdtico

En esta fase se aplicd un proceso de andlisis cualitativo que incluyd codificacién abierta y
axial para identificar patrones, conceptos clave y relaciones tedricas. Las fuentes fueron organizadas
en tres grandes ejes tematicos: inteligencia emocional, liderazgo transformacional e innovacién en
e-commerce. Del analisis emergieron nueve variables centrales que estructuraron la comprension

del fendmeno: cultura digital, liderazgo transformacional, competencias emocionales, agilidad
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organizacional, innovacién tecnoldgica, talento digital, experiencia del cliente digital, sostenibilidad
logistica y aprendizaje organizacional.
Se aplicé un analisis cualitativo fundamentado en:

v" Codificacién abierta: identificacién de conceptos recurrentes.

v Codificacién axial: organizacion de categorias centrales.
Agrupacién tematica: clasificacién del corpus en tres ejes principales: 1. Inteligencia emocién
2. Liderazgo transformacional 3. Innovacidn en e-commerce

De este proceso emergieron nueve variables centrales que estructuran el andlisis:

Cultura digita

Liderazgo transformacional
Competencias emocionales
Agilidad organizacional
Innovacion tecnoldgica
Talento digital

Experiencia del cliente digital (CX)

D N N N N N W N N

Sostenibilidad logistica

AN

Aprendizaje organizacional

Andlisis comparativo de casos

En esta Ultima etapa, se desarrollé un andlisis comparativo de dos organizaciones
representativas del e-commerce en Latinoamérica: Mercado Libre y Falabella. En esta fase se
elabord una matriz de comparacidn basada en las variables identificadas, lo que permitié
reconocer similitudes, diferencias, practicas de innovacion y enfoques de liderazgo presentes en

cada organizacion. Esta etapa integré toda la informacién analizada y dio sustento a las

conclusiones del estudio.
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Con base en las nueve variables emergentes se construyd una matriz comparativa, lo que
permitié identificar:

Similitudes, diferencias, practicas compartidas de innovacién, y tendencias de liderazgo y

gestion digital.

Validez y confiabilidad

La validez se asegurdé mediante triangulacion tedrica entre autores cldsicos y estudios
recientes, lo cual reforzd la interpretacion de los conceptos. Asi como, la confiabilidad se garantizé
siguiendo un procedimiento de busqueda, seleccion y andlisis sistematico y replicable, lo que

redujo sesgos y asegurd la coherencia en la codificacion de la informacion.
Alcance y delimitacion

El estudio se ajusta al periodo 2015-2025, etapa marcada por la expansién del comercio
electrénico y la acelerada transformacion digital de las organizaciones. El analisis es tedrico e
interpretativo; no busca establecer relaciones causales cuantitativas, sino comprender la

articulacién entre liderazgo, inteligencia emocional e innovacion en entornos de e-commerce.

El siguiente diagrama de flujo, figura 1, representa de manera visual y secuencial las etapas
metodoldgicas desarrolladas en la investigacidén. Su propdsito es mostrar, de forma clara 'y
estructurada, el proceso seguido desde la busqueda y seleccién de la informacidn hasta el analisis
comparativo final. Este recurso permite comprender cémo se organizo el trabajo documental, qué

pasos se siguieron y cdmo cada fase contribuyé al logro de los objetivos del estudio. Ademas,
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facilita la transparencia y replicabilidad del procedimiento, garantizando que el lector pueda

identificar con precision la ldgica y el orden del proceso metodoldgico.

Figura 1

Flujograma de la metodologia aplicada

DISENO METODOLOGICO

- Enfoque cualitativo
- Estudio descriptivo-analitico
de tipo documental

ESTRATEGIA DE BUSQUEDA

» Definicion de descriptores
(IE, liderazgo, innovacion, e-
commerce, tecnologia).

* Periodo 2015-2025

SELECCION DE FUENTES Y
BASES DE DATOS

us, WoS, ProQuest,
EBSCO
- Google Scholar, repositorios
- Articulos, libros, informes

CRITERIOS DE INCLUSION Y
EXCLUSION

* Pertinencia tematica

» Calidad académica

« Eliminacién de duplicados

CRIBADO Y SELECCION FINAL
n de titulos/resimene:
de documentos
validos

ACION Y
CION TEMATICA

ANALISIS COMPARATIVO DE

CASOS (Mercado Libre vs

Falabella)

« modelo de negocio, cultura,
talento, tecnologia e innovacion

SINTESIS, HALLAZGOS Y
CONCLUSIONES

« Aportes del estudio
« Conexiones explicitas con la
innovacion en e-commerce
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Nota el flujograma presenta las etapas metodoldgicas del estudio, que incluyen la definicion del
problema, la estrategia de busqueda, los criterios de seleccidn, el andlisis documental y el analisis

comparativo aplicado a los casos de innovacidn en e-commerce.
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Presentacion de resultados

Inteligencia emocional

La inteligencia emocional (IE) suele tratarse desde una perspectiva psicoldgica, pero resulta
fundamental incorporarla también en el andlisis sociolégico, ya que sus implicaciones trascienden
el dmbito individual e inciden en los estilos de liderazgo vy, en general, en la vida social. Desde este
enfoque, la inteligencia emocional debe entenderse en relacién con factores culturales, sociales y
de interaccion grupal, lo que, como diversos autores han demostrado, la inteligencia emocional no
es aislada al individuo, sino que su desarrollo depende del contexto sociocultural y de la
pertenencia a grupos sociales diferenciados (Benas, 2015; Crespo, 2018), lo que implica que las

emociones se vinculan con la cultura, los valores y la estructura social.

Segun estudios recientes, en las organizaciones actuales aun existen desafios significativos
para incorporar modelos de liderazgo que tomen en cuenta tanto el desarrollo individual como las

dimensiones colectivas de la inteligencia emocional (Jara Tenorio & Paucar Deleg, 2024).

Un liderazgo emocionalmente inteligente requiere no solo controlar y gestionar
sentimientos personales, sino también comprender y modificar las emociones de los demas,
impacto que se refleja en los resultados organizacionales, asi como en la construccion de entornos
laborales colaborativos, resilientes y adaptativos (Jara Tenorio & Paucar Deleg, 2024). En la figura
1, se presentan aquellos componentes segun Goleman (1999). Asimismo, hace especialmente
énfasis relevante que los lideres transmitan seguridad emocional, fomenten la empatia grupal y
gestionen de manera colectiva la motivacidn, pues estas capacidades fortalecen el liderazgo

contempordneo y la competitividad de las organizaciones.
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Figura 2

Inteligencia emocional

Nota en la figura 2, se observa los cinco componentes fundamentales de la Inteligencia Emocional
(IE) propuestos por Daniel Goleman (1999), quien amplié el modelo original de Salovey y Mayer
(1990) para aplicarlo al ambito organizacional y del liderazgo. Estos componentes interactian de
manera dinamica y complementaria, conformando un marco integral para comprender cémo las

emociones influyen en el desempefio personal y colectivo dentro de las organizaciones.

Se sustentan en los siguientes aspectos:

Autoconciencia

Es la capacidad de reconocer las propias emociones, comprender su impacto en el
comportamiento y evaluar con realismo las fortalezas y limitaciones personales. En contextos
gerenciales, la autoconciencia permite al lider mantener claridad emocional frente a situaciones

complejas y tomar decisiones mas equilibradas.
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Autorregulacién

Consiste en la habilidad para controlar o redirigir las emociones impulsivas y adaptarse a los
cambios de manera constructiva. Un lider que domina la autorregulacién puede manejar la

presion, evitar reacciones impulsivas y mantener un clima laboral estable y productivo.
Motivacion

Se refiere a la orientacion hacia metas con energia y persistencia, impulsada por la pasion por
el trabajo mas alla de recompensas externas. Los lideres emocionalmente inteligentes canalizan la

motivacidn interna para inspirar a sus equipos, generar compromiso y sostener el entusiasmo

frente a los desafios.

Empatia

Implica la capacidad de comprender las emociones, necesidades y perspectivas de otras
personas. En la gestidn gerencial, la empatia favorece la comunicacidn asertiva, la resolucion de
conflictos y la creacidn de relaciones de confianza, aspectos esenciales en equipos

multidisciplinarios y entornos virtuales.

Habilidades sociales

Representan la competencia para gestionar relaciones efectivas, influir positivamente en los
demas y fomentar la colaboracién. Un lider con habilidades sociales desarrolladas sabe comunicar,

negociar y construir redes de apoyo, elementos clave para la innovacién y el trabajo en equipo.

De acuerdo con lo expuesto anteriormente, los cinco componentes constituyen la base del
liderazgo emocionalmente inteligente, capaz de equilibrar la razén y la emocién en la toma de

decisiones. Goleman (1999) argumenta que la efectividad de un lider no depende Unicamente de
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su coeficiente intelectual o de sus habilidades técnicas, sino de su capacidad para comprendery

gestionar emociones en si mismo y en los demas. Por ello, la inteligencia emocional se considera
hoy un pilar esencial en la gestién gerencial moderna y en el desarrollo de organizaciones

innovadoras y sostenibles.

Liderazgo transformacional

El liderazgo transformacional se define como un estilo que induce cambios significativos en
las necesidades, valores y aspiraciones de los seguidores, motivandolos a trabajar en favor de los
intereses colectivos de la organizaciéon (Bass, 1990, citado en Hincapié-Montoya et al., 2018).
Segln Martinez y Torres (2012, citados en Olivera Bocanegra, 2020), este enfoque se basa en
procesos de influencia idealizada, motivacién inspiradora, estimulacidn intelectual y consideraciéon
individualizada, que generan un cambio positivo en las actitudes de los colaboradores y fomentan

su compromiso con los objetivos organizacionales.

Bass y Avolio (2004) identificaron cinco componentes fundamentales del liderazgo
transformacional: influencia idealizada, motivacidn inspiracional, estimulacidn intelectual,
consideracion individualizada y tolerancia psicolégica (Pareja Pera et al., 2022). La influencia
idealizada se refiere a la capacidad del lider para ser un modelo ético y moral que inspire confianza
y admiracidén en sus seguidores (Diaz et al., 2019). La motivacién inspiracional impulsa a los
colaboradores a superar expectativas, transmitiendo optimismo y un propdsito compartido (Bass &
Avolio, 2004a). La estimulacidn intelectual fomenta la creatividad y la innovacién mediante el

estimulo del pensamiento critico (Diaz et al., 2019), mientras que la consideracion individualizada
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implica un apoyo personalizado que promueve el crecimiento personal y profesional (Bass &

Avolio, 2004b).

Este modelo de liderazgo, que integra la gestidon de las emociones y habilidades sociales,
promueve un ambiente de trabajo positivo, favorece la colaboracién y fortalece el desarrollo
integral de los equipos (Jara Tenorio & Paucar Deleg, 2024; Bracho Parra et al., 2013). Asi, el
liderazgo transformacional figura 2, se posiciona como una herramienta esencial para enfrentar los
retos organizacionales contemporaneos, adaptandose a los cambios sociales y tecnolégicos de

manera efectiva.

Figura 3

Liderazgo transformacional

Mide la percepcion de
los valores, creencias y
el sentido cofectivo.

Medir el grado en el
que los lideres son
capaces de mofivar y

dolar de sigruffcado al
trabajo de sus
seguidores.

Moiivacion
inspiracional

Infhlencia
idealizada
conduciual

Inflvencia
idealizada
atribuida

Estimulacion
intelerrual

Mide el grado en que
los lideres son
admirados, respeladas y
oblienen confianza de
los empleado.

Mide grado en que los
lideres son capaces

de esfimular ddos
colaboradores en lail
biisgueda de soluciones.

Consideracion
Individualizada

Mide el grado en que los
lideres prestan stencion a
necesidades individuales
de logro-y crecimiento de

Nota el liderazgo transformacional, propuesto por Bass y Avolio (2004), se caracteriza por la

capacidad del lider para inspirar y motivar a sus colaboradores hacia metas compartidas que
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trascienden los intereses personales, figura 2. Este enfoque promueve el desarrollo humano, la

innovacion y el compromiso organizacional a través de cinco componentes esenciales:

v Influencia idealizada. E| lider actia como modelo a seguir, generando confianza y
respeto.
v" Motivacién inspiracional. Comunica una visidn clara y retadora que estimula el
entusiasmo colectivo.
v Estimulacién intelectual. Fomenta la creatividad y el pensamiento critico dentro del
equipo.
v Consideracién individualizada. Reconoce las necesidades y potencialidades de cada
colaborador.
v' Tolerancia psicoldgica. Promueve un ambiente emocionalmente seguro para
asumir riesgos y aprender del error.
En conjunto, estos elementos fortalecen la capacidad del lider para transformar la cultura
organizacional, impulsar la innovacidén y consolidar equipos resilientes y comprometidos con la

visidn estratégica de la empresa.
Innovacion en el E-commerce

El comercio electrénico en América Latina ha experimentado un fuerte crecimiento en los
ultimos afios, revolucionando la forma en que las empresas interactian con los consumidores y
acceden a mercados globales. Desde el 2020, las ventas en esta regién aumentaron en
aproximadamente un 35%, con proyecciones que estiman alcanzar alrededor de 160 mil millones

de délares para 2025, impulsadas principalmente por Brasil y México, que concentran cerca del
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60% del mercado regional (Len Monar, 2025). Este avance se ha visto favorecido por la alta
penetracion de internet, la incorporacién de infraestructuras digitales, y la adopcién generalizada
de tecnologias madviles y métodos eficientes de pago en linea (Cordova-Buiza et al., 2022; Chaffey

et al,, 2019).

Se espera que el aumento del consumo digital y la preferencia de los usuarios por la
inmediatez —recibir productos rapidamente y sin esfuerzo— estan generando un impacto
ambiental significativo. Para responder a esta demanda, se estima que hacia el final de la década
podria incrementarse en un 36 % el nimero de vehiculos de reparto en las zonas urbanas, lo cual
agravaria los niveles de emisiones, contaminacidon atmosférica y congestion vial (World Economic

Forum, 2020)

Ademas, el e-commerce ha transformado considerablemente los habitos de consumo, con
los compradores valorizando principalmente la comodidad y la diversidad de opciones que ofrece
la modalidad digital (Grewal et al., 2021). No obstante, persisten retos importantes relacionados
con la insuficiencia de infraestructuras adecuadas, la necesidad de regulaciones que protejan al
usuario y garanticen la confianza en la seguridad de las plataformas digitales (Li & Zhang, 2019;
Muller et al., 2019). En este ecosistema, plataformas originarias de la region como Mercado Libre
se han destacado significativamente, logrando liderar el mercado regional mediante estrategias de
adaptacion local, inversidon en logistica y ampliacidn de servicios, lo cual ha fortalecido el comercio

electrénico y fomentado la inclusidn financiera de sus usuarios (Santillan et al., 2022).

La emergencia sanitaria provocada por la pandemia de la COVID-19 aceleré de manera

significativa las dinamicas de transformacion digital, impulsando la bancarizacién en linea y
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ampliando el acceso de la poblacion a la economia digital, como claro ejemplo, la empresa
Mercado Libre en pandemia, logré un aumento del 200 % en ventas y movimientos de dinero en la
Fintech Mercado Pago. No obstante, las brechas tecnoldgicas en zonas rurales y sectores
vulnerables contintian representando un desafio para la inclusién econdmica (Banco Mundial,
2021; Rojas-Suarez, 2007). Paralelamente, el auge del comercio electronico durante este periodo
generd un crecimiento exponencial de las plataformas digitales, que, si bien dinamizaron la

economia global, también incrementaron su huella ambiental (World Economic Forum, 2020;

Delgado Torres, 2022).

Figura 4
Tendencia de e-commerce

2030 base case scenario

LB O

Delivery vehicles Emissions Congestion

Million vehicles Million tonnes CO:2 Average commute,* minutes
+36% +6 Mt +21%
/.2 /:5 /"'6_4: -

19 _ ! Last-mile

5.3 [
induced

Parcel

Freight

2019 2030 2019 2030 2019 2030
* Average commute for representative city
NOTE: Top 100 cities globally only.

Nota. De acuerdo con un estudio reciente del Foro Econémico Mundial (2020), como se observa en
la figura 3, que para el aiio 2030 las emisiones derivadas de la entrega urbana de uUltima milla —

fase que comprende el tramo final del proceso logistico para hacer llegar los productos al
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consumidor— podrian incrementarse en mas del 30 % en alrededor de 100 ciudades a nivel global.
Este fendmeno refleja el impacto ambiental creciente del comercio electrénico y evidencia la
necesidad de adoptar estrategias logisticas sostenibles que mitiguen la contaminacién y la

congestidn urbana asociadas al reparto intensivo de mercancias.

El aumento de las entregas de ultima milla (proceso que se enfoca en la distribucion de
pagueteria desde un centro de distribucién hasta el consumidor), el consumo energético de los
centros de datos y la proliferacion de empaques desechables han originado nuevos retos en
materia de sostenibilidad. En este escenario, el liderazgo transformacional adquiere un papel
estratégico, pues se requieren lideres capaces de articular la innovacién tecnoldgica con la
conciencia ambiental, promoviendo practicas empresariales responsables, cadenas logisticas
verdes y modelos de consumo sostenibles. Asi, se prevé que el impacto ambiental del sector digital
dependera, en gran medida, de la capacidad de sus lideres para orientar las organizaciones hacia

un equilibrio entre competitividad, eficiencia operativa y compromiso con el entorno.
Interaccion entre inteligencia emocional y liderazgo transformacional

Las competencias emocionales juegan un papel fundamental en el fortalecimiento del
liderazgo transformacional, ya que permiten a los lideres manejar sus propias emociones y
comprender las de sus seguidores para influir positivamente en ellos. Estudios recientes muestran
que la inteligencia emocional esta asociada de forma positiva y significativa con el liderazgo
transformacional, incrementando la capacidad del lider para motivar, inspirar y generar empatia
dentro de su equipo (Nio-Gémez, Idrovo-Carlier & Sandoval-Reyes, 2025). Por ejemplo, la

autoconciencia, la regulacién emocional y la empatia son competencias que facilitan la influencia
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idealizada, la motivacién inspiracional, la estimulacion intelectual y la consideracion individualizada
—componentes claves del liderazgo transformacional (Bass & Avolio, 2004)—, lo que se traduce en
un mejor desempefio organizacional y mayores niveles de satisfaccion laboral tanto del lider como

de sus colaboradores (Pulido-Martos et al., 2023; Mishra & Singh, 2019).

Asimismo, la inteligencia emocional no solo mejora la eficacia del liderazgo, sino que
también actia como un mediador en la relacidn entre el liderazgo transformacional y la
satisfaccidon laboral, promoviendo un ambiente de trabajo favorable para el compromiso y la
productividad (Alomari et al., 2022). La evidencia indica que lideres con altas competencias
emocionales son mejores para gestionar las dinamicas emocionales en sus equipos, fomentando
relaciones de confianza y cooperacion que favorecen la innovacién y el cambio (Singh et al., 2021;
Mysirlaki & Paraskeva, 2020). Por lo tanto, el desarrollo y la promocién de competencias
emocionales en los lideres organizacionales no solo es deseable sino necesario para potenciar

estilos de liderazgo transformacionales exitosos en contextos laborales contemporaneos.
Impacto en la innovacién

Las competencias emocionales son cruciales para potenciar el liderazgo transformacional,
ya que dotan a los lideres de la capacidad de comprender y manejar tanto sus propias emociones
como las de sus seguidores, con el fin de influir de manera positiva en sus comportamientos y
motivaciones. La autoconciencia emocional permite a los lideres detectar y regular sus estados
emocionales, mientras que la empatia facilita la comprensién profunda de las necesidades y
sentimientos del equipo, componentes esenciales que fomentan la confianza, la inspiracion y la

creatividad (Nio-Gémez, Idrovo-Carlier & Sandoval-Reyes, 2025). Estas habilidades emocionales
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refuerzan las dimensiones del liderazgo transformacional propuestas por Bass y Avolio (2004),
como la influencia idealizada, motivacidn inspiracional, estimulacién intelectual y la consideracién

individualizada, creando entornos de trabajo flexibles y adaptativos que favorecen la innovacién y

el compromiso organizacional (Pulido-Martos et al., 2023).

Ademds, la inteligencia emocional actia como mediadora en la relacion entre liderazgo
transformacional y satisfaccién laboral, aumentando el bienestar y rendimiento tanto individual
como colectivo. Lideres que gestionan eficazmente sus emociones y las de su equipo promueven
un ambiente favorable para el aprendizaje organizacional, la resiliencia y la capacidad de superar
crisis, facilitando asi procesos de cambio y transformacién exitosa (Alomari et al., 2022; Singh et
al., 2021). Por ende, el desarrollo de competencias emocionales se presenta como una estrategia
indispensable para fortalecer el liderazgo transformacional y garantizar el éxito sostenible en

organizaciones contemporaneas.
Estudio de casos comparativos: Mercado Libre y Falabella

El liderazgo emocional es fundamental para fomentar la creatividad y la resiliencia
organizacional, dos capacidades esenciales para la innovacidon y adaptabilidad en entornos
cambiantes. Un lider emocionalmente inteligente maneja no solo sus propias emociones, sino que
también entiende y regula las emociones de su equipo, creando un ambiente en el que las ideas
pueden fluir libremente y los colaboradores se sienten seguros para experimentar y aprender de los
errores (Jara Tenorio & Paucar Deleg, 2024). Esta apertura emocional aumenta la capacidad del
equipo para afrontar dificultades, transformando los desafios en oportunidades de crecimiento y

fortaleciendo la cohesién y perseverancia del grupo (Bracho Parra et al., 2013). En la siguiente tabla
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se observa la comparacion entre Mercado Libre y Falabella con base en la literatura revisada, la
Inteligencia Emocional (IE) y el Liderazgo Transformacional (LT) determinan las diferencias en la
velocidad, profundidad y sostenibilidad de la innovacién entre ambas organizaciones.

Tabla 1

Comparacion de variables centrales de innovacion en e-commerce

Variable Mercado Libre  Falabella Anadlisis critico

Cultura digital Alta — nativa Media — transicion ML es mas agil; Falabella equilibra
digital dos culturas

Liderazgo Fuerte autonomia En evolucion Estilo afecta velocidad de

transformacional innovacion

Competencias Alta tolerancia al Procesos mas IE impulsa creatividad en ML

emocionales error formales

Innovacién tecnoldgica Muy avanzada Progresiva ML es referente regional

Agilidad organizacional Alta Media La estructura influye

Talento digital Equipos flexibles Formacidn El clima emocional condiciona

estructurada resultados

CX Ecosistema Omnicanalidad ML mas sistémico; Falabella mas
integrado hibrido

Sostenibilidad Iniciativas internasESG consolidado Falabella destaca mas

Aprendizaje Iteraciones Programas formales Ambos aprenden distinto

organizacional continuas

Nota los resultados comparativos permiten afirmar que la innovacidon en e-commerce se explica no
solo por las inversiones tecnoldgicas, sino por la capacidad emocional y transformacional de los

lideres. Mercado Libre, con una cultura nativa digital, favorece climas emocionales abiertos que
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permiten experimentar, fallar y corregir rapidamente. Falabella, en cambio, avanza hacia la
digitalizaciéon desde estructuras tradicionales, lo que hace que la innovacién sea mas gradual y
dependiente de procesos formales de cambio cultural.

En cuanto a la historia y evolucidn hacia el e-commerce, este fendmeno ha transformado
radicalmente la forma en que se gestionan los negocios, destacando la importancia de la
innovacidn tecnoldgica vy la digitalizacion en los procesos comerciales (Fundacidn Universitaria del
Area Andina, 2025). El e-commerce ha impulsado la adopcién de estrategias digitales que integran
herramientas como el e-marketing, la creacion de sitios web interactivos y la gestiéon de datos para
optimizar la experiencia del cliente y la eficiencia empresarial (Pramo, 2025). Para gestionar este
cambio, es indispensable un liderazgo capaz de guiar a las organizaciones en la adopcion de nuevas
tecnologias y practicas, promoviendo la formaciéon continua y el desarrollo del talento humano en

competencias digitales.

Las practicas de liderazgo orientadas a la gestidon del talento en este contexto digital deben
enfocarse en cultivar habilidades adaptativas y emocionales que permitan a los colaboradores
innovar y colaborar eficazmente en entornos virtuales y globalizados (Jara Tenorio & Paucar Deleg,
2024). Estas practicas incluyen la creacidon de ambientes de trabajo flexibles, la promocion del
aprendizaje autonomo y la implementacion de comunicacidn asertiva y empatica. La gestion del
cambio tecnoldgica y cultural es clave para asegurar que las innovaciones sean implementadas con

éxito y generen valor sostenible.

Finalmente, en relacion con las similitudes y diferencias en la adopcion de innovacién, se
observa que mientras algunas organizaciones aprovechan la digitalizacién para transformar

integralmente sus procesos y cultura, otras enfrentan retos mayores por resistencias internas o
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limitaciones de recursos (Fundacién Universitaria del Area Andina, 2025). Sin embargo, un
liderazgo transformacional y emocionalmente inteligente tiende a cerrar estas brechas, alineando
la visidn estratégica con el compromiso emocional de los equipos, facilitando asi una integracion

efectiva de la innovacién tecnolégica y cultural.

Mercado Libre

Mercado Libre es la principal plataforma de comercio electrénico en América Latina,
fundada en 1999 en Buenos Aires, Argentina por Marcos Galperin, junto a un equipo de
emprendedores. La idea surgié mientras Galperin estudiaba un MBA en Stanford, impulsado por la
visidon de crear un marketplace regional que facilitara la compra y venta en linea, adaptado a las
particularidades del mercado latinoamericano. Inicialmente lanzada en Argentina, la plataforma se

expandio rapidamente a paises como Brasil, México, Colombia y Chile.

Durante sus primeros afios, Mercado Libre enfrenté serios desafios relacionados con
financiamiento y desarrollo tecnoldgico, lo que llevd a una inversidon estratégica de eBay en 2001,
que aportd recursos clave para su consolidacién y crecimiento. En 2003, la compafiia lanzé
Mercado Pago, su sistema propio de pagos digitales, para aumentar la confianza y seguridad en las
transacciones, convirtiéndose en una de las billeteras virtuales mas grandes de Argentina y
Ameérica latina y en 2013 implementdé Mercado Envios, mejorando la logistica y los tiempos de

entrega.

Hoy, Mercado Libre opera en 18 paises, es lider indiscutible en el comercio electrénico

regional y figura entre las principales empresas latinoamericanas en la bolsa NASDAQ. Su evolucion
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ha sido clave para democratizar el acceso a productos y servicios digitales, conectando millones de

usuarios y promoviendo la inclusién financiera y comercial en la region.
Falabella

Falabella es una de las empresas de retail mds importantes de América Latina. Sus inicios
se remontan a 1889 en Santiago de Chile, cuando el inmigrante italiano Salvatore Falabella abrid
una sastreria. Este pequefio negocio pronto comenzé a crecer y a diversificarse, transformandose
con el tiempo en una tienda por departamentos. En la década de 1980 inicié un fuerte proceso de
expansion que le permitid abrir nuevas tiendas y diversificar su portafolio. Posteriormente, decidié
expandirse mas alla de Chile, ingresando en distintos paises de la regién como Peru, Colombia,
Argentina, Brasil, México y Uruguay, consoliddndose como una marca reconocida en el mercado

latinoamericano.

Falabella Retail pertenece al sector terciario o de servicios, especificamente en la categoria
de comercio minorista (retail). Su actividad principal es la venta de bienes de consumo masivo a
través de tiendas por departamentos y plataformas digitales, abarcando productos de moda,

hogar, tecnologia, belleza, deportes, entre otros.

La literatura contemporanea destaca que la innovacién en entornos digitales no depende
exclusivamente de los avances tecnoldgicos, sino de factores humanos como la inteligencia
emocional (IE) y el liderazgo transformacional (LT). Segin Goleman (1999), la IE permite al lider

gestionar emociones propias y ajenas, facilitando ambientes de colaboracidn, creatividad vy
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resiliencia. Por su parte, Bass y Avolio (2004) afirman que el liderazgo transformacional se basa en

influir, inspirar e impulsar cambios significativos mediante la motivaciény la estimulacion intelectual.
En el &mbito del e-commerce, autores como Chaffey et al. (2019) y Grewal et al. (2021) subrayan
qgue la innovacién exige una combinaciéon de capacidades técnicas (automatizacién, IA, logistica
digital) y capacidades humanas (adaptabilidad emocional, aprendizaje continuo, tolerancia al error).
La combinacion de IE y LT potencia la capacidad de las organizaciones para innovar, ya que promueve
equipos creativos, ambientes flexibles y cultura digital.

Tabla 2

Comparacion de variables centrales de innovacion en e-commerce entre Mercado Libre y

Falabella
Variable central Mercado Libre Falabella Relacidn con la
innovacién en e-
commerce
Modelo de negocioMarketplace puro, Modelo omnicanal: Diferentes caminos hacia
digital altamente escalable, foco integracidn tiendas fisicas +la innovacién en
en ecosistema (pagos, plataforma digital. experiencia de compra.
envios).
Estilo de liderazgo Liderazgo Liderazgo transformacional La forma de liderar
predominante transformacional con orientado a cambio culturalcondiciona la velocidad y
fuerte énfasis en desde un retail tradicional. profundidad de la
autonomiay innovacién.
experimentacion.
Gestion del talentoEquipos agiles, cultura de Programas de cambio La IE y el desarrollo de
y competencias  aprendizaje continuo, cultural, formacién en personas sostienen el
emocionales tolerancia al error. cambio tecnoldgico.
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Variable central Mercado Libre Falabella Relacion con la
innovacion en e-

commerce
servicio al cliente y
adaptacion al canal online.
Cultura Innovacién, riesgo Orientacidn al cliente, La cultura facilita u
organizacional controlado, mentalidad  transicidn de logica obstaculiza la adopcion
start-up. “tienda” a “ecosistema de nuevas soluciones
omnicanal”. digitales.
Innovacion Fuerte inversion en data, Integracién de canales, La tecnologia es
tecnoldgica algoritmos de desarrollo de app, mejoras vehiculo, no fin; requiere
recomendacion, fintech en logistica y marketplace liderazgo que la conecte
(Mercado Pago). propio. con valor.
Estrategia de Enfoque en inclusién Programas ESG, enfoque  La innovacidn se amplia
sostenibilidad financiera y acceso digital. en sostenibilidad ambientalcuando incorpora
y social. propdsito social y
ambiental.
Impacto en el Lider regional, referencia Fuerte presencia regional, Ambas muestran que la
mercado en comercio electrénico referente de transicidn del innovacién es un
latinoamericano. retail tradicional a la proceso continuo y
digital. contextualizado.

Nota a partir de la revisidn de las fuentes, esta tabla relne las variables principales identificadas en
los casos analizados. Incluye aspectos como el modelo de negocio, la cultura organizacional, las
competencias emocionales, los estilos de liderazgo y las practicas de innovacién en e-commerce,

con el fin de facilitar la comparacién entre ambas organizaciones.
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Analisis de resultados

La revision de literatura permite identificar cdmo la convergencia entre la inteligencia
emocional, el liderazgo transformacional y la innovacion en la gestién gerencial se ha convertido en
un eje estratégico para las organizaciones del siglo XXI, especialmente en el entorno del comercio
electrénico. Los autores analizados coinciden en que el liderazgo efectivo en la era digital requiere
no solo competencias técnicas, sino también habilidades emocionales, éticas y sostenibles que
fortalezcan la adaptacion organizacional frente a los cambios acelerados provocados por la

pandemia de la COVID-19.

Desde un enfoque descriptivo, el analisis evidencia cuatro grandes ambitos de impacto: el
humano, el organizacional, el tecnolégico y el ambiental. Cada uno de estos refleja los retos y
oportunidades que surgen al integrar la inteligencia emocional y el liderazgo transformacional en la

gestion empresarial contemporanea.
Liderazgo Transformacional y Competencias Emocionales en la era del trabajo remoto

En el contexto actual de la transformacidn digital, el comercio electrénico ha cambiado de
manera significativa los ambientes laborales y los estilos de liderazgo. La ampliacion del trabajo
remoto, la direccidn de equipos virtuales y el uso de herramientas con inteligencia artificial han

transformado la comunicacién, supervisidn y la toma de decisiones dentro de las organizaciones.

Tabla 3

Marco conceptual comparativo entre competencias emocionales y prdcticas de liderazgo
transformacional en la innovacion organizacional digital

Aspecto Competencias Practicas de Relacidon con la
emocionales liderazgo innovacion
transformacional digital
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Enfoque Gestion Inspirar, motivar y La gestion
emocional guiar al equipo hacia emocional
propia y de el cambio vy Ia fortalece el
otros para creatividad. liderazgo
mejorar transformacional
relaciones y en entornos
desempefio. digitales.

Dimensiones

Autoconciencia,
autorregulacion,

Influencia idealizada,
motivacién

Ambas impulsan
la colaboracidn,

empatia, inspiracional, el aprendizaje vy
motivacion, estimulacion la creatividad
habilidades intelectual, digital.
sociales. consideracion
individual.
Resultado Bienestar y Compromiso, Juntas
esperado cohesion innovacion % promueven
emocional en transformacional resiliencia y
los equipos. cultural. adaptabilidad en
la innovacion
organizacional
digital.
Ejemplo Un lider El lider motiva e Se genera una
aplicado empatico impulsa ideas cultura
mejora la disruptivas con vision innovadora v

comunicacion vy
el clima.

digital.

digitalmente.

Nota en la tabla 1, las competencias emocionales fortalecen la capacidad del lider para gestionar

emociones y fomentar confianza, mientras que las practicas del liderazgo transformacional inspiran

y estimulan la creatividad en los equipos.

Este escenario requiere lideres que combinen competencias tecnoldgicas con habilidades

emocionales avanzadas para fomentar la cohesidn, motivacién y sentido de pertenencia en

entornos digitales y descentralizados. Por ello, la gestién emocional y la capacidad de adaptacidn

se vuelven fundamentales en el liderazgo transformacional moderno, que debe generar confianza,

incentivar la creatividad y facilitar la innovacién, incluso cuando las interacciones estdn mediadas

por algoritmos, automatizacion y plataformas virtuales. Estas circunstancias hacen necesario
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analizar cémo las competencias emocionales y el liderazgo transformacional se renuevan frente a

los retos del trabajo digital y los equipos distribuidos, inaugurando una nueva etapa en la gestién

gerencial del siglo XXI.

Tabla 4

Sintesis descriptiva de los topicos revisados en la bibliografia

Topico Descripcidon del enfoque Autores Principales hallazgos Impacto
representativos organizacional
Inteligencia Capacidad de reconocer, Goleman (1995, La IE potencia el Desarrolla climas

emocional (IE)

comprender y gestionar
emociones  propias Yy
ajenas para mejorar la

1999); Boyatzis &

McKee (2018); Van
Dun & Kumar (2023)

desempeiio, reduce
conflictos y mejora la

comunicacion

laborales
empaticos y
cooperativos.

toma de decisiones y las interpersonal.
relaciones laborales.
Liderazgo Estilo de liderazgo basado Bass & Avolio Promueve la Fortalece la cultura

transformacional

en la inspiracion, la visiony

(2004); Bass &

innovacion, el

de cambio y la

el desarrollo humano Riggio (2006); compromiso motivacién
integral de los Pulido-Martos et al. emocionalyla colectiva.
colaboradores. (2023) alineacion con los
valores
organizacionales.
Innovacidén Capacidad de las Chaffey et al. La innovacién Mejora la
gerencial organizaciones para (2019); Cordova- depende de la sinergiacompetitividad y
adaptar procesos, Buiza et al. (2022);  entre competencias sostenibilidad de
estructuras y estrategias  Delgado Torres emocionales, las empresas
ante los cambios (2022) liderazgo inspirador y digitales.
tecnoldgicos. aprendizaje
organizacional.
Impacto Crecimiento del comercio World Economic Se prevé un Exige liderazgo
ambiental del e- digital que genera Forum (2020); incremento del 30-36 ambientalmente
commerce aumento en las emisiones, Montoya Martinez % en las emisiones de consciente y
empaques y consumo (2020); Len Monar  ultima milla hacia estrategias
energético. (2025) 2030. logisticas
sostenibles.
Gestion del Transformacion acelerada Banco Mundial Se amplid la Requiere lideres
cambio post- de los modelos (2021); Rojas-Suarez digitalizacion, pero  resilientes,
COVID-19 productivos, laborales y (2007); Mysirlaki &  persisten brechas en empaticosy

tecnoldgicos tras la
pandemia.

Paraskeva (2020)

la inclusion
tecnoldgica.

adaptativos.

USANTOTOMAS.EDU.CO

@@000 santotocolombia

Re

ACREDITACION
INSTITUCIONAL
MULTICAMPUS

150 11001
\ J

@

icontec

NIT.: 860.012.357-6
Carrera9#51-11 @

PBX.: +57 (601) 5878797 ®

VIGILADA MINEDUCACION - SNIES 1704



&

RSIDAD

SANTOTOMAS

—SEDE PRINCIPAL BOGOTA—

Nota en la tabla 2, con un enfoque descriptivo, el andlisis evidencia cuatro grandes ambitos de

impacto: el humano, el organizacional, el tecnoldgico y el ambiental. Cada uno de estos refleja los
retos y oportunidades que surgen al integrar la inteligencia emocional y el liderazgo

transformacional en la gestion empresarial contemporanea.

Analisis interpretativo

Dimension humana:

La inteligencia emocional constituye la base del liderazgo transformacional, al permitir que los

gerentes comprendan y gestionen las emociones colectivas en entornos de alta presion. Este

enfoque humaniza la gestiéon y refuerza la cohesién interna, mejorando la productividad y la

retencion del talento.

Dimension organizacional

El liderazgo transformacional orienta la cultura empresarial hacia la innovacidn, la creatividad y la

responsabilidad social. Se destaca la importancia de la motivacién inspiracional y la consideracion

individualizada para fortalecer el compromiso con la visidon organizacional.

Dimension tecnoldgica

La innovacidn digital redefine las competencias gerenciales, impulsando la adopcién de tecnologias

que faciliten la toma de decisiones, la comunicacion y el aprendizaje organizacional. El liderazgo

efectivo en entornos tecnolégicos requiere inteligencia emocional para mantener la conexion

humana en estructuras virtuales.
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Dimension ambiental

El crecimiento del e-commerce ha intensificado la huella ecolégica del sector, generando la
necesidad de lideres con conciencia ambiental capaces de implementar estrategias de

sostenibilidad y responsabilidad corporativa.

El impacto de este enfoque se refleja en organizaciones mas resilientes, inclusivas y
adaptativas. De este modo, la inteligencia emocional actia como el eje que conecta el desarrollo
humano con la innovacidon tecnolégica, mientras que el liderazgo transformacional garantiza la

proyeccion ética y sostenible del cambio.

Tabla 5

Relacion entre los ejes temadticos y su contribucion al liderazgo sostenible

Eje tematico Contribucion al liderazgo sostenible Resultados esperados

Inteligencia emocional Fortalece la autoconciencia, la empatiay Mejora el clima laboral y la

la regulacién emocional. gestiéon humana.
Liderazgo Promueve la vision, la inspiracidon y la Incrementa el compromiso y
transformacional innovacién continua. la productividad.
Innovacion Facilita la adaptacion al cambio y la Aumenta la competitividad y
tecnoldgica digitalizacion de procesos. la eficiencia.
Responsabilidad Integra la sostenibilidad como valor Reduce el impacto ecolégicoy
ambiental estratégico. mejora la reputacion

corporativa.

Nota en la revisidn bibliografica en tabla 3, demuestra que la gestién empresarial del siglo XXI se
fundamenta en un liderazgo integral, capaz de articular las competencias emocionales con la visién

transformacional y la sostenibilidad ambiental.
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Desafios y Oportunidades del Liderazgo Emocional en la Innovacion Digital del E-

commerce

El estudio de la relacidn entre las competencias emocionales y el liderazgo
transformacional revela contribuciones clave para la gestién de la innovacién digital. Habilidades
como el autocontrol, la empatia, la autorregulacion y la motivacién forman la base que garantiza la
eficacia del liderazgo transformacional, ya que facilitan el manejo de las emociones en entornos
organizacionales complejos. Estas capacidades permiten a los lideres inspirar, orientar y movilizar a
sus equipos hacia la creatividad y la adaptacién al cambio, elementos esenciales en contextos

digitales caracterizados por la incertidumbre y la rapida evolucidn tecnoldgica.

De manera destacada, el autocontrol emocional se identifica como una de las
competencias mas cruciales para impulsar la innovacidn digital, al permitir a los lideres mantener
estabilidad ante la presidn constante del mercado y la sobrecarga de informacion propia de los
ecosistemas digitales. Por otro lado, la empatia contribuye a una mejor comprensién de las
necesidades tanto de los equipos virtuales como de los clientes, fortaleciendo la comunicacioén, el

sentido de pertenencia y el enfoque en la mejora continua.

No obstante, los lideres del sector e-commerce presentan ciertas dificultades para aplicar
estas competencias. Entre los principales retos estan la complicacién para mantener una conexion
emocional en entornos virtuales, la carencia de capacitacion en habilidades socioemocionalesy la
excesiva dependencia en indicadores tecnolégicos que suelen dejar de lado los aspectos humanos
del liderazgo. Estas limitaciones afectan la capacidad de los lideres para ofrecer una motivacién
auténtica y para fomentar la creatividad mediante la estimulacién intelectual, lo que repercute

negativamente en la cohesidn y la innovacién dentro de los equipos.
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Anadlisis del liderazgo trascendental en el contexto del e-commerce

El liderazgo trascendental se concibe como una evolucién del liderazgo transformacional,
en la medida en que integra no solo la capacidad de inspirar y movilizar a los equipos, sino también
de trascender el dmbito organizacional hacia un propdsito ético, social y humano. Segun Sanders,
Hopkins y Geroy (2003), este tipo de liderazgo busca alinear la misidn personal del lider con la
mision colectiva de la organizacién, promoviendo el bienestar de los colaboradores y el impacto

positivo en la sociedad.

En el contexto del e-commerce, el liderazgo trascendental cobra especial relevancia, dado
que las plataformas digitales operan en un entorno de alta presién, innovacién constante y
exposicidn publica. Este enfoque propone que los lideres deben no solo dirigir procesos
tecnoldgicos, sino también orientar las decisiones empresariales hacia la sostenibilidad, la equidad

y el desarrollo humano integral.

Desde la comparacién de casos, tanto Mercado Libre como Falabella reflejan manifestaciones

incipientes de liderazgo trascendental, aunque con matices diferentes:

e En Mercado Libre, el liderazgo trascendental se expresa a través de la visién de impacto
regional, la inclusidn financiera de miles de microemprendedores y la promocién del
talento local mediante programas de desarrollo digital. Sus lideres fomentan un propdsito
compartido que trasciende las metas comerciales, orientado a democratizar el acceso a la

tecnologia y generar valor social.

e En Falabella, este liderazgo se manifiesta en la responsabilidad ambiental y social,
evidenciada en la incorporacion de criterios ESG (Environmental, Social and Governance)

en su estrategia corporativa. Los lideres de la organizacién impulsan una transformacién
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gue busca equilibrar rentabilidad y sostenibilidad, fortaleciendo el sentido de propédsito y

pertenencia en sus colaboradores.

En ambos casos, el liderazgo trascendental permite articular la innovacién con la ética, la

digitalizacion con la humanidad y el desempefio con el sentido social. A diferencia del liderazgo

transformacional —centrado en la inspiracién y el cambio organizacional—, el liderazgo

trascendental apunta a la construccidn de significado dentro del trabajo y a la proyeccién del

liderazgo hacia el bienestar colectivo.

Tabla 6

Comparacion entre liderazgo transformacional y liderazgo trascendental

Liderazgo
transformacional

Dimension de
analisis

Liderazgo trascendental

Ejemplo aplicado

Inspira el cambioy la
innovacion
organizacional.

Propésito

Busca trascender hacia el
bienestar humano y social.

Mercado Libre fomenta
inclusion digital; Falabella
impulsa sostenibilidad.

Basada en la motivacion
y el desarrollo individual.

Relacion lider—
colaborador

Basada en la conexion
emocional, la empatia y el
sentido de propdsito
compartido.

Equipos empoderados
gue sienten pertenencia
hacia un propdsito
mayor.

Impacto esperado Mejora el desempefioy
la productividad.

Genera compromiso ético,
identidad colectiva 'y
responsabilidad social.

Programas de impacto
social y ambiental
sostenibles.

Dimension éticay Implicita en la visién

Explicita: el liderazgo

Integracién de objetivos

espiritual transformacional. integra valores, moraly  humanos y corporativos.
propdsito trascendente.
Rol del lider Agente de cambio Guia de transformaciéon  Lideres que promueven

dentro de la
organizacion.

humana y social.

conciencia, empatia 'y
propdsito.

Nota se presenta de forma resumida en la tabla 4, los aspectos mdas importantes desde el liderazgo

trascendental y la mirada del liderazgo transformacional incorporando una dimension ética y

humanista que orienta las decisiones empresariales hacia el bien comun. En el e-commerce, este

enfoque representa un pilar para el desarrollo sostenible, ya que impulsa a los lideres a equilibrar
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los objetivos de rentabilidad con el compromiso ambiental, social y emocional.

Asi, el futuro del liderazgo digital no se medira Unicamente por la capacidad de innovar,
sino por la capacidad de inspirar con propdsito, liderar con conciencia y generar valor compartido

en la sociedad.

Lineamientos estratégicos

La integracion de la inteligencia emocional (IE) y el liderazgo transformacional (LT) en la
gestion de empresas de e-commerce constituye una estrategia esencial para fortalecer la
innovacidn, la adaptacién tecnoldgica y la sostenibilidad organizacional. A partir del andlisis de la
literatura académica reciente, es posible estructurar lineamientos estratégicos en tres ejes: el
desarrollo de competencias emocionales gerenciales, el fortalecimiento del liderazgo

transformacional digital y la innovacidn organizacional basada en la IE y el liderazgo.
Desarrollo de competencias emocionales gerenciales

El primer eje, centrado en el desarrollo de competencias emocionales gerenciales,
propone acciones que permitan consolidar habilidades socioemocionales en los lideres de
entornos digitales. Es importante implementar programas de formacidn continua orientados a la
autoconciencia, la empatia y la regulacién emocional. Estos programas deben incluir diagndsticos
iniciales mediante herramientas estandarizadas como el WLEIS o el EQ-i, talleres de aprendizaje
experiencial y sesiones de coaching individual y grupal que favorezcan la aplicacién practica de las

habilidades emocionales.

Segun Pulido-Martos et al. (2023), los lideres emocionalmente competentes generan
equipos mas cohesionados, con mayor capacidad de adaptacién e innovacion. Asimismo, la

evidencia sefiala que la inteligencia emocional no solo incide en el bienestar individual, sino
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también en la efectividad del liderazgo transformacional (Lee, 2023). Por ello, la formacion
emocional debe asumirse como una inversién estratégica mds que como una actividad de

bienestar.

En segundo lugar, se recomienda evaluar la inteligencia emocional como parte del perfil de
liderazgo durante los procesos de seleccién y promocion. Incluir pruebas estandarizadas de IE,
entrevistas situacionales centradas en la gestion emocional y simulaciones de toma de decisiones
bajo presién permitira identificar lideres con mayor potencial para dirigir equipos en entornos
virtuales. Estudios recientes destacan que la IE actia como un predictor del liderazgo
transformacional eficaz y del rendimiento de los equipos (Van Dun & Kumar, 2023). Esta practica
contribuye a reducir la rotacién de personal, fortalecer la cultura organizacional y alinear los

perfiles de liderazgo con los retos del comercio electrénico.

Por ultimo, dentro de este eje se sugiere promover una cultura de feedback emocional y
comunicacidn empatica en entornos virtuales. Los lideres deben establecer rituales de
comunicacién donde se contemple el componente emocional, como reuniones breves para medir
el clima del equipo o encuestas rapidas sobre el estado emocional de los colaboradores. Boccoli,
Gastaldi y Corso (2024) afirman que la comunicacidon empatica en contextos digitales incrementa la
confianza, el compromiso y la productividad, especialmente en equipos distribuidos. De esta
manera, la IE se convierte en un elemento clave para sostener relaciones laborales saludables en

ambientes de trabajo remoto, donde la interaccion humana tiende a reducirse.
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El fortalecimiento del liderazgo transformacional digital

El fortalecimiento del liderazgo transformacional digital es una pieza fundamental para
cualquier organizacién que quiera innovar y adaptarse a los cambios tecnolégicos desde un

enfoque humano y colaborativo. A continuacidn, se desarrolla esta idea en tres aspectos clave.

Primero, es importante fomentar una cultura de inspiracién y reconocimiento que motive
la innovacidn. Esto significa que los lideres deben actuar como modelos éticos y motivadores,
generando confianza y respeto en su equipo mediante una influencia positiva y ejemplar.
Reconocer los logros y el esfuerzo de cada persona, tanto de manera formal como informal, crea
un ambiente de trabajo donde todos se sienten valorados y motivados a aportar ideas nuevas. Esta
cultura de inspiracidn no solo impulsa la creatividad, sino que fortalece el compromiso y el sentido

de pertenencia, elementos esenciales para mantener la innovacidn viva en la organizacién.

En segundo lugar, es necesario impulsar la estimulacidn intelectual a través de espacios de
co-creacion y aprendizaje colaborativo. Los lideres transformacionales promueven el pensamiento
critico y la creatividad, incentivando a sus equipos a cuestionar el statu quo y a buscar soluciones
innovadoras. Para ello, es indispensable crear entornos seguros donde las personas puedan
compartir conocimientos y trabajar juntas en la generacion de nuevas ideas. Este intercambio
constante de perspectivas fomenta el aprendizaje colectivo y hace que los equipos estén mas

preparados para enfrentar retos y adaptarse rapidamente a los cambios tecnoldgicos.

En consecuencia, con lo sefialado, la capacitacién de los lideres en gestién del cambio
tecnoldgico con un enfoque humano es clave para el éxito de la transformacion digital. No basta
con dominar las herramientas y procesos tecnoldgicos; los lideres también deben desarrollar

habilidades emocionales como la empatia, la autorregulacién y la resiliencia. Estas competencias
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les permiten entender y gestionar las emociones propias y de sus colaboradores durante
momentos de incertidumbre o cambios rdpidos. Al estar mejor preparados emocionalmente, los
lideres pueden acompanar a sus equipos de manera efectiva, facilitando la adaptacion a nuevas

formas de trabajo y ayudando a mantener la cohesién y la motivacién en el proceso de innovacioén.
Innovacidn organizacional desde la inteligencia emocional y el liderazgo

La innovacién organizacional basada en el liderazgo emocional (LE) y la inteligencia
emocional (IE) se fundamenta en la capacidad de crear y gestionar equipos que combinen
diferentes habilidades y experiencias para potenciar la creatividad y la efectividad. La clave para
ello es disefiar equipos multidisciplinarios que integren habilidades técnicas y emocionales,
reconociendo que la diversidad en conocimientos y en formas de percibir el mundo enriquece el

proceso de innovacién.

Los equipos multidisciplinarios estdn conformados por profesionales que provienen de
distintas areas, con diferentes especializaciones y perspectivas. La diversidad de habilidades
permite abordar los problemas desde multiples angulos, fomentando soluciones mas innovadoras
y sostenibles. Sin embargo, para que estos equipos funcionen eficazmente, los lideres deben ser
capaces de entender y gestionar las emociones que surgen en la interaccion de diferentes perfiles.
La inteligencia emocional ayuda a identificar conflictos, mediar en las diferencias y fortalecer la
colaboracion, creando un ambiente de confianza donde los integrantes se sientan seguros para

expresar ideas y explorar nuevas soluciones sin temor al fracaso.

Un aspecto fundamental en la gestién de equipos multidisciplinarios es la creacion de
indicadores para medir el impacto emocional en el desempefio y la innovacion. Estos indicadores

deben ir mas alla de los tradicionales resultados econdmicos o de productividad, incluyendo
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aspectos como el clima emocional, |a satisfaccién laboral, la motivacion, el compromiso y el
bienestar psicoldgico. Algunas métricas Utiles pueden ser encuestas de clima, evaluaciones de
empatia y resiliencia, o seguimiento del nivel de colaboracién y apertura al cambio en los equipos.

Esto permitira a la organizacidn ajustar sus practicas y fortalecer la cultura emocionalmente

inteligente.

Por otro lado, establecer politicas de bienestar organizacional en la era digital también es
imprescindible. Estas politicas deben promover la flexibilidad en los horarios laborales, facilitar el
equilibrio entre vida personal y profesional, y cuidar la salud mental de los colaboradores. La
transformacién digital ha llevado muchas organizaciones a adoptar modelos de trabajo remoto o
hibrido, por lo que es importante implementar acciones que prioricen el cuidado emocional y fisico
de las personas. Programas de apoyo psicoldgico, espacios para la desconexién digital y actividades
que promuevan la resiliencia son algunos ejemplos de buenas practicas. Estas politicas contribuyen

a crear un entorno laboral saludable y motivador, en el que la innovacién fluye de manera mas

natural y sostenida.
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Conclusiones

El estudio demuestra que la innovacién en e-commerce no puede ser entendida Unicamente
como un fendmeno tecnolégico, sino como un proceso profundamente humano, en el que la
inteligencia emocional y el liderazgo transformacional actian como catalizadores fundamentales.
Las nueve variables identificadas —cultura digital, liderazgo, competencias emocionales, agilidad,
tecnologia, talento, experiencia del cliente, sostenibilidad y aprendizaje— constituyen un marco
integral para comprender cémo las organizaciones innovan en contextos digitales.

La comparacién entre Mercado Libre y Falabella evidencia que el nivel de innovacién esta
directamente relacionado con la madurez emocional del liderazgo, la apertura cultural al cambio y
la capacidad de aprendizaje continuo. Mientras Mercado Libre muestra una innovacién acelerada
basada en autonomia, tolerancia al error y experimentacion, Falabella avanza a través de procesos

mas estructurados, equilibrando tradicidn y modernizacién.

Desde la teorias de la inteligencia emocional y el liderazgo transformacional, se evidencia
que se complementan y resultan fundamentales para impulsar la innovacidén dentro de la gestion
gerencial del e-commerce actual. Los lideres que fortalecen competencias emocionales como la
empatia, la autorregulacidn y la motivacion interna logran orientar a sus equipos con una visidn
clara, sensibilidad y propdsito, generando ambientes de trabajo mas colaborativos, creativos y

sostenibles.

El estudio reafirma que la verdadera transformacién digital no depende Unicamente de la
incorporacion de nuevas tecnologias, sino de la capacidad humana para inspirar, conectar y

adaptarse al cambio. Desde esta perspectiva, el liderazgo transformacional con un enfoque
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emocionalmente inteligente se convierte en el motor de la innovacién organizacional, al fomentar

culturas basadas en la confianza, la resiliencia y el compromiso ético.

En el contexto del comercio electrénico, donde las dindmicas laborales se desarrollan en
entornos virtuales y globalizados, este tipo de liderazgo permite equilibrar la eficiencia operativa
con el bienestar de las personas, integrando las dimensiones tecnolégicas, humanas y ambientales.
De esta manera, el liderazgo empresarial del siglo XXI requiere de personas capaces de combinar la
razén con la emocidn, la innovacién con la empatia y la productividad con la sostenibilidad. Solo a
través de este equilibrio sera posible construir organizaciones digitales mas competitivas, inclusivas

y conscientes de su impacto en la sociedad.
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