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a Corporacion Universitaria Americana pone a consideracion de la comunidad académica la

Revista AD-GNOSIS, resultado del alto compromiso de la Facultad de Ciencias Economicas,

Administrativas y Contables, y del Centro de Investigaciones de la Institucion para con la ge-
neracion de conocimiento cientifico, especialmente para con la difusion del saber generado a través
de sus lineas de investigacion, la periodicidad de publicacion de la revista es anual y estd orientad a la
comunidad académica y empresarial de la Costa Caribe, Colombia y el mundo en general.

De acuerdo con la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econdémico - OCDE la Revista
AD-GNOSIS se clasifica dentro de la gran area de conocimiento de las Ciencias Sociales, el area de
conocimiento a la cual pertenece la revista es la Economia y Negocios, asi mismo la sub area de co-
nocimiento en el cual se inserta la produccion cientifica de la revista son los Negocios y Management.

Misionalmente, AD-GNOSIS es un espacio creado para la socializacion de resultados de investiga-
cién elaborados por docentes investigadores de esta casa de estudios y de comunidades académicas
colaboradoras, cuyo interés no sea mas que el de apuntar a la creacién y generacién de conocimiento
interdisciplinar. En ese sentido, la revista acepta propuestas de las distintas comunidades académicas
que propendan por la relacién de la disciplina con otras ciencias, con miras a potenciar el didlogo in-
terdisciplinario e interinstitucional.

Este aporte, que aspiramos a producir anualmente, aborda en este nimero aspectos relevantes de
nuestro ambito disciplinar y de lo propio de nuestras profesiones en las areas econémicas, adminis-
trativas y contables, especificamente en aspectos relacionados con la competitividad, la planeacién
estratégica, la productividad, las finanzas, la contabilidad, los impuestos, los mercados y el mercadeo
en todas sus dimensiones y facetas.

El nombre de la revista es, también, el resultado de la reflexion de docentes y directivos, quienes con-
sensuaron el fusionar los lexemas AD, prefijo que significa, dirigir, —hacia; y GNOSIS, que indica —co-
nocimiento; para denotar en sentido semantico el hecho de dirigir el conocimiento hacia las ciencias
economicas, administrativas y contables.

A través de este medio, divulgaremos progresivamente el resultado de las investigaciones basica y
aplicada que nuestro personal docente y de investigacion produzca, con el propodsito de hacer aportes
tangibles al desarrollo disciplinar y profesional a través del conocimiento en rigor cientifico, consti-
tuyendo ello nuestro objetivo misional, promover la gestion del conocimiento a través de la investiga-
cién, el debate disciplinar y metodoldgico en los estudios de las ciencias econdmicas, administrativas
y contables desde la Corporacion Educativa Americana para la comunidad académica, cientifica y
disciplinar de las area en mencion.

Nuestra manifestacion de agradecimiento y reconocimiento a las directivas institucionales, ala direc-
cion del centro de investigacion, a los docentes e investigadores que tributaron sus productos y a los
integrantes de los comités, cientifico y editorial, como también a los pares evaluadores a cuyo ingente
aporte se debe la cristalizacion de esta idea hecha realidad.
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he American University Corporation offers the academic community the AD-GNOSIS Jour-

nal, the result of the high commitment of the Faculty of Economics, Administrative and Ac-

counting Sciences, and the Research Center of the Institution for the generation of scientific
knowledge, especially for the dissemination of knowledge generated through their lines of research,
the frequency of publication of the journal is annual and is oriented to the academic and business
community of the Caribbean Coast, Colombia and the world in general.

According to the Organization for Economic Cooperation and Development - OECD, AD-GNOSIS
is classified within the great area of knowledge of the Social Sciences, the area of knowledge to which
the journal belongs is Economics and Business, and the sub area of knowledge in which the scientific
production of the journal is inserted is Business and Management.

Missionally, AD-GNOSIS is a space created for the socialization of research results elaborated by re-
search professors from this house of studies and from collaborating academic communities, whose
interest is nothing more than to aim at the creation and generation of interdisciplinary knowledge.
In this sense, the journal accepts proposals from the various academic communities that promote
the relationship of the discipline with other sciences, with a view to enhancing interdisciplinary and
inter-institutional dialogue.

This contribution, which we aim to produce annually, addresses in this issue relevant aspects of our
discipline and of our professions in the economic, administrative and accounting areas, specifically in
aspects related to competitiveness, strategic planning, productivity, finance, accounting, taxes, mar-
kets and marketing in all its dimensions and facets.

The name of the magazine is also the result of the reflection of teachers and managers, who agreed
to merge the lexemes AD, prefix meaning, direct, -towards; and GNOSIS, indicating -knowledge; to
denote in a semantic sense the fact of directing knowledge towards the economic, administrative and
accounting sciences.

Through this means, we will progressively disseminate the results of basic and applied research pro-
duced by our teaching and research staff, with the purpose of making tangible contributions to disci-
plinary and professional development through scientifically rigorous knowledge. This is our mission
objective, to promote knowledge management through research, disciplinary and methodological
debate in the study of economics, management and accounting from the American Educational Cor-
poration for the academic, scientific and disciplinary community of the areas in question.

Our expression of gratitude and recognition to the institutional directives, to the direction of the re-
search center, to the professors and researchers who contributed their products and to the members
of the committees, scientific and editorial, as well as to the peer evaluators to whose enormous contri-
bution we owe the crystallization of this idea made reality.

The Publisher



“MODELOS DE TRIPLE HELICE
COMO RESPUESTA A LA REACTIVACION ECONOMICA”

Camilo Barragdn Morales - Investigador
Editor en Jefe Revista AD-GNOSIS
Corporacion Universitaria Americana

El12021 ha significado nuevos escenarios de mercado y condiciones desafiantes paralas industrias y
la economia en general, en este sentido, resulta necesaria laimplementacion de modelos donde las
instituciones de educacion superior desde su quehacer formativo, los estamentos gubernamentales
enrepresentacion del estado y las organizaciones atinen sus esfuerzos para encaminar la economia
hacia su dinamismo previo ala pandemia. Por ello, se propone la creacion de esta edicion con la in-
tencion de establecer lineamientos desde lo tedrico, lo practico y lo metodoldgico, los cuales haran
aportaciones sociales a la gestion y posterior solucién de problematicas organizacionales.

Larevista AD-GNOSIS adscrita ala facultad de Ciencias Econdmicas, Administrativas y Contables
de la Corporacién Universitaria Americana, consolida su estrategia y compromiso con el fomento
y fortalecimiento de la ciencia, tecnologia e innovacion dirigiéndose principalmente al mecanis-
mo de apropiacion social de conocimiento y nuevo conocimiento donde la produccién intelectual
tiene un aporte sustancial en esta nueva edicién donde las publicaciones tienen como resultado,
el trabajo mancomunado entre investigadores, docentes y estudiantes, asi como del analisis y ar-
gumentacion critica de los principales debates en el ambito académico de las distintas disciplinas
investigativas que se vinculan a la facultad y a sus distintos programas.

Los contextos futuros de la sociedad, requeriran, entre otras cosas, la asociatividad y cooperacion
de los actores inmersos en la sociedad, siendo esta tiltima, de acuerdo con lo expuesto por Ches-
brough, la mayor beneficiada después de un proceso de innovacion abierta donde la sociedad esté
en permanente construccion basada en el conocimiento, su gestion, transferencia y divulgacion,
en este sentido, desde la revista AD-GNOSIS, la facultad de Ciencias Administrativas, Econémi-
cas 'y Contables de la Corporacion Universitaria Americana y su Vicerrectoria de investigacion, se
seguiran promoviendo las agendas investigativas y del quehacer investigativo, de manera que los
modelos de triple hélice sean abanderados del resurgir de las organizaciones.
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"TRIPLE BOTTOM MODELS AS A RESPONSE
TO ECONOMIC REACTIVATION"

Camilo Barragdn Morales - Researcher
Editor in Chief AD-GNOSIS Journal
Corporacion Universitaria Americana

The year 2021 has meant new market scenarios and challenging conditions for industries and the
economy in general, in this sense, it is necessary the implementation of models where higher edu-
cation institutions from their formative work, governmental bodies representing the state and or-
ganizations join their efforts to direct the economy towards its dynamism prior to the pandemic.
Therefore, the creation of this edition is proposed with the intention of establishing guidelines
from the theoretical, practical and methodological, which will make social contributions to the ma-
nagement and subsequent solution of organizational problems.

The journal AD-GNOSIS attached to the Faculty of Economics, Administrative and Accounting
Sciences of the Corporacion Universitaria Americana, consolidates its strategy and commitment
to the promotion and strengthening of science, technology and innovation, focusing mainly on the
mechanism of social appropriation of knowledge and new knowledge where the intellectual pro-
duction has a substantial contribution in this new edition where the publications have as a result,
The publications are the result of the joint work between researchers, teachers and students, as well
as of the analysis and critical argumentation of the main debates in the academic field of the diffe-
rent research disciplines that are linked to the faculty and its different programs.

The future contexts of society will require, among other things, the associativity and cooperation of
the actors immersed in society, the latter being, according to Chesbrough, the greatest beneficiary
after a process of open innovation where society is in permanent construction based on knowledge,
its management, transfer and dissemination, In this sense, the journal AD-GNOSIS, the Faculty of
Administrative, Economic and Accounting Sciences of the American University Corporation and
its Vice-Rectory of Research will continue to promote research agendas and research work, so that
the triple helix models are the standard bearers of the resurgence of organizations.
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Abstract

This article, product of a research at the master’s level at
EAN University (2020) entitled: Design of technological
model as a plan for the implementation of an optimal
digital communication for the virtual program of Cidba
at the University of Quindio, Colombia; developed by
the authors, at the University mentioned above in 2019
and focused on: what type of technological application
was relevant to maintain a fluid communication between
students and teachers, since this is a continuous problem
among the actors mentioned and factor of student
desertion. For the investigation and collection of data, the
qualitative-quantitative approach of research was used,
through the implementation of a survey instrument. The
results allowed to outline the design for a new virtual
communication tool, supported under the Moodle
platform, since this is the one that is used for teaching
learning processes in the program object of study.

Keywords: Communication, Higher Education, Platform,
Technology, ICT, Virtuality

Resumen

El presente articulo, producto de una investigacion a nivel
de maestriaenlauniversidad EAN (2020) titulada: Disefio
de modelo tecnoldgico como plan de implementacion de
una Optima comunicacion digital para el programa virtual
de CIDBA en la universidad del Quindio, Colombia;
desarrollada por los autores, en la universidad antes
mencionada en la vigencia 2019 y que se enfoco sobre:
qué tipo de aplicacion tecnoldgica era pertinente para
mantener una comunicacion fluida entre estudiantes y
profesores, dado que este es un problema continuo entre
los actores mencionados y factor de desercion estudiantil.
Para la indagacion y recoleccion de datos se apeld al
enfoque cualitativo-cuantitativo de investigacion, a través
de la implementacion de un instrumento de encuesta.
Los resultados permitieron esbozar el disefio para una
nueva herramienta virtual de comunicacion, soportado
bajo la plataforma Moodle, dado que esta es la que es
utilizada paralos procesos de ensefianza aprendizaje en el
programa objeto del estudio.

Palabras Clave: Comunicacion, Educacion Superior,
Plataforma, Tecnologia, TIC, Virtualidad.
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Introduction

The information society has had various changes: thus, the technological society, the digital society,
in the age of connectivity are the expressions that characterize the global village in the twenty-first
century, the internet and new technologies turn out to be a set of tools that develop and improve the
economy, in politics, in education, the society in general, this involves a series of features complexi-
ty, virtuality, globalization, cultural diversity and the centrality of the presence of the Technologies
of Information and Communication. Barrios, Parra, Siciliani, (2014, P. 5)

That is why education has received a permanent call to ensure comprehensive training by
strengthening competences in the aspects of learning to know, learning to do, learning to be, lear-
ning to live together. In the Ibero-American field, it is called to establish the relationship of Infor-
mation and Communication Technologies (hereinafter ICT) with the development in students of
their ability to learn, to have a critical position in the information available on the Carneiro ET
network. at. (2009).

Particularly Salinas, (2012, p. 1), argues that in the Ibero-American territory the perspectives
of training in relation to teacher and student communication are not clear. In addition, teachers do
not enter the field of technology either because of fear or lack of resources. In general, if you do not
have an assertive communication between those involved, learning processes will not be effective,
there will not be a theorization, a clear reflection, an essence, a scope and forward-looking teaching
and learning, which leads to a mediocre education. One example of this situation is presented for
the time of the development of this research, in academic programs at universities that do not have
good mediations of communication between the teacher and the student due to the ignorance of
the actors, in connection with the use and appropriation of digital platforms, among others (Zoom,
Microsoft Team, Cisco Webex, Google Meet, among others) that allow them to maintain fluid com-
munication and in this way respond promptly and effectively to the interlocutor of the process.

In the learning process it is necessary that the teacher-student communication is very fluid,
mainly with this intention has been proposed the degree work. Work that was developed during
the time period of 2018-2019. The work arose based on a specific research problem, which rai-
ses how to design a virtual communication tool for the implementation of new communicative
mediations such as: I[lluminate Live, WhatsApp, Facebook, You Tube, among others that allow
optimizing the communication processes for teaching and learning of the Academic Program of
CIDBA with its students.

To achieve the specific goals of the project is to investigate, identify and analyze the communi-
cation processes used by the program of information Sciences, Documentation, Librarianship and
Archival science of the University of Quindio in Armenia, Quindio, Colombia to maintain a fluid
communication with the students of the nine semesters assigned to this undergraduate academic
program. The above, in order to design a virtual communication tool for the implementation of
new communication mediations such as: Illuminate Live, WhatsApp, Facebook, You Tube, among
others that allow optimizing the communication processes for teaching and learning of the Acade-
mic Program of CIDBA with its students.
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The methodological process used was the qualitative-quantitative approach, through the use
of surveys for students and teachers of the program. The analysis of the responses to the instru-
ment used made it possible to infer the relevance of creating a virtual web of communication for
the CIDBA program. In addition, various background research conducted in the context of vir-
tual communication was reviewed and a broad epistemological framework was developed. In the
areas related to pedagogy, didactics, teaching practices and the teaching and learning process,
among other aspects related to educational (Barraza, 2018).

Materials and methods

For the development of this research, it takes into account a Qualitative - Quantitative, Ex-
ploratory - Descriptive approach of Phenomenological type, as is expressed in the text Methodo-
logy of the Research, (Sampieri, 2014; Gonzalez et al. 2020; Barragan et al. 2019): The qualita-
tive research focuses on understanding phenomena, exploring them from the perspective of the
participants in a natural environment and in relation with its context. The qualitative approach
is selected when the purpose is to examine how individuals perceive and experience the pheno-
mena around them, deepening their views, interpretations and meanings.

The qualitative approach is recommended when the subject of the study has been little explo-
red or no research has been done on it in any specific social group Marshall, (2011) and Preissle,
(2008). The qualitative process begins with the idea of research. Sampieri, Collado, and Bayptis-
ta, (2014). This research is phenomenological, since it limits its work to the processes and tools of
communication that are used in an undergraduate academic program of the University of Quin-
dio, called: Information Sciences, documentation, Librarianship and archival.

Inrelation to the research design and to answer the questions raised and develop the specific
objectives proposed, the research was raised in three moments: plan, apply, verify-control Sam-
pieri, et. At. (2014), each of the Communication processes and the Tools that can be applied in
the program CIDBA and these phases were developed in three phases or stages with which it was
intended to: Diagnose the processes and elements of synchronous communication, analyze the
media that offers the Web 3.0, classify the systems of communication, systematize the informa-
tion collected, assess the implementation of the technological tools identified, design an organi-
zational model and technology that implement the communication systems and to Develop an
action plan for the implementation of the Communication model

To improve synchronous and asynchronous communication with students, through the par-
ticipation of each of them by a virtual survey tool that is sent to the students ' institutional mai-
Is. Consistent with the above, various activities proposed by Sampieri will be carried out, et. al,
(2014), p. 357) as shown in the following image:
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Figure 1. Research activities

Source: Sampieri, et, al. (2014), p. 357

Figure 1 shows each of the research activities that improve communication. Important point
in virtual education teachers and students since it is vital the transmission of what you want to
be understood.

In terms of the Population and sample, it was analyzed that the population universe that the
university of Quindio company has in 2019 in the Academic Program of Undergraduate CIDBA
is 0of 1099 students (In accordance with data supplied by the Program); for this study, we take a
representative sample of 12% of the students, which corresponds to the inquiry by using an onli-
ne survey to 132 of them, and to the 100% of the teachers Attached to the program, linked throu-
gh plant or Contract Work as University Teachers. The population is represented by students and
teachers of the CIDBA program.

For this purpose, several variables were defined, such as: communicational processes with
virtuality of the program CIDBA, synchronous communication, asynchronous communication,
and virtual communicative processes and Data Collection Instruments were applied to the selec-
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ted student sample, who were sent a Virtual survey instrument that included 11 Multiple-Choice
questions with variable option response (disagree, partially agree, agree, totally agree) in which,
they inquired about the communication processes that they share with their teachers today and
the means of ICT that are used for this purpose. Similarly, teachers (35 teachers) were applied
avirtual survey consisting of 11 multiple-choice questions in which they will be consulted about
the synchronous and asynchronous communication tools they use with their students.

Finally, in relation to the scope of the descriptive research work, it sought to understand from
a diagnosis of the current situation of the technological processes and tools that are used in the
cidba program for communication, the true impact for students, to the design of a web tool that
allows improvement in the area.

Results

In order to answer the first specific Objective of this research work in relation with the need
to diagnose the means of synchronous and asynchronous communication that has the program
CIDBA and for contrast information between the question, the problem, the research methodo-
logy and the representative sample target of the inquiry, who through the application of the ins-
trument allowed to observe the following results that allow to corroborate the hypothesis and the
research questions that are configured as a problem of knowledge: in this sense, the goal of the
diagnosis is to analyze and infer from the responses of the population sample for the verification
of the art state in terms of how the digital communication synchronously and asynchronously is
found between teachers and students in the program CIDBA of the University of Quindio.

The instrument developed made it possible to obtain data information and observe behaviors
regarding the research questions proposed in this degree work and it was also necessary to con-
front the perceptions and opinions of teachers and students. The instrument has considered the
following instructions for the respondent:

Read each question carefully.

Mark with this symbol (X) each of the criteria that correspond to your thought according to
the question:

1: disagreement. Ds
2: partially agree. Pa
3: Agree. A

4: Totally agree. Ta

The questions of inquiry to teachers, were as follows:
Is communication with the student done instantly?

Is communication with the student only through text messages?
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Do you permanently use media as chat?
Do learning strategies allow interaction through forums between teachers and students?
Is there feedback between teacher and student permanently?

Do you consider that knowledge, skills and values are sufficient, due to good communication
between the people involved?

Does the student communicate permanently by email for communication with the teacher?

Have you been taken into account as a person despite educational mediation, in terms of the
use of ICT?

Does the teacher use the different synchronous communication tools such as Google Meet or
Zoom for video conferencing?

Are virtual platforms such as Moodle used to guide training?

Are you satisfied with pedagogical mediation assisted by new technologies?

The questions asked for the students were as follows:

Is communication with the teacher done instantly?

Is communication with the teacher only through text messages?

Does the teacher permanently use media as chat?

Do learning strategies allow interaction through forums between teachers and students?
Is there feedback between student and teacher permanently?

Do you consider that knowledge, skills and values are sufficient, due to good communication
between the people involved?

Does the teacher communicate permanently by email for communication with the student?

Have you been taken into account as a person despite educational mediation, in terms of the
use of ICT?

Does the teacher use the different synchronous communication tools such as Google Meet or
Zoom for video conferencing?



Omar Anibal Alzate Garcia & Carlos Collazos Fajardo

Are virtual platforms such as Moodle used to guide training?

Are you satisfied with pedagogical mediation assisted by new technologies?

Statistical processing

Below, we show the percentage of the population subject to the research taking as references
the number of students enrolled in the CIDBA program and the total number of teachers who

present services to it; that is, we validate on a total of 1099 students and a total number of 32
teachers:

The questions used in the statistical instrument are then shown, followed by an analysis and
discussion of the results.

Teacher surveys and response analysis

Q1: Is communication with the student done instantly?

Q2: Is communication with the student only through text messages?

Q3: Do you permanently use media as chat?

QQ4: Do learning strategies allow interaction through forums between teachers and students?
Q5: Is there feedback between teacher and student permanently?

Q6: Do you consider that knowledge, skills and values are sufficient, due to good communica-
tion between the people involved?

Q7:Does the student communicate permanently by email for communication with the teacher?
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QQ8: Have you been taken into account as a person despite educational mediation, in terms of
the use of ICT?

Q9: Does the teacher use the different synchronous communication tools such as Google
Meet or Zoom for video conferencing?

Q10: Are virtual platforms such as Moodle used to guide training?

Q11: Are you satisfied with pedagogical mediation assisted by new technologies?

Student inquiry and answer analysis

Q1: Is communication with the teacher done instantly?

Q2: I's communication with the teacher only through text messages?

Q3: does the teacher permanently use media as chat?

Q4: do learning strategies allow interaction through forums between students and teachers?

Q5: Is there feedback between student and teacher permanently?
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Q6: Do you consider that knowledge, skills and values are sufficient, due to good communica-
tion between the people involved?

Q7: does the teacher communicate permanently by email for communication with the stu-
dent?

Q8: Have you been taken into account as a person despite educational mediation, in terms of
the use of ICT?

Q9: Does the teacher use the different synchronous communication tools such as Google
Meet or Zoom for video conferencing?

Q10: Are virtual platforms such as Moodle used to guide training?

Q11: Are you satisfied with pedagogical mediation assisted by new technologies?

Discussion of results

According to the question, is communication with the student done instantly? 41% of the res-
pondents agree that they partially agree with the instant communication between teacher and
student; additionally, 25.6% agree that the communication is done instantly and as a comple-
ment to the data obtained, 23.1% disagree and in contrast to only 10.33% fully agree. Therefore,
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it appears from the sample that it is necessary to strengthen communication between students
and teachers quickly.

Now the question, Is communication with the student only through text messages? 46.2% of
respondents agree that communication with the student is done only by text message; additiona-
Iy, 25.6% agree that communication is done only by text messages, as a complement to the data
obtained 15.4% disagree and in contrast to only 12.8% fully agree. Therefore, according to the
sample, it is necessary to carry out communication not only by text messages but by other means.

Also, with the question, do you permanently use media as chat? 38.5% of respondents partia-
Ily agree that they use chat permanently; additionally, 35.9% accept chat is used permanently as
amean of communication, as a complement to the data obtained 15.4% disagree and in contrast
to only 10.3% fully agree. Therefore, it appears from the sample that it is necessary to strengthen
communication through the media a little more.

Continuing with the question, do learning strategies allow interaction through forums be-
tween teachers and students? 35.9% of respondents partially agree that learning strategies allow
interaction with forums between teachers and students; additionally, 28.2% disagree that there
is interaction with forums between teachers and students, as a complement to the data obtained,
25.6% agree and in contrast to only 10.3% fully agree. Therefore, the sample indicates that there
is a need to strengthen learning strategies.

Next, the question, Is there feedback between teacher and student permanently? 35.9% of
respondents partially agree that there is permanent feedback; additionally, 30.8% disagree that
there is permanent feedback, as a complement to the data obtained 20.5% agree and in contrast
to only 12.8% fully agree. Therefore, it appears from the sample that there is a need to strengthen
feedback between teachers and students.

Continuing with the question, do you consider that knowledge, skills and values are sufficient,
due to good communication between the people involved? 33.3% of respondents partially agree
that knowledge and skills are sufficient due to good communication; additionally, 33.3% disagree
that there is good knowledge due to good communication between those involved, in addition
to the data obtained, 23.1% agree and in contrast to only 10.3% fully agree. Therefore, it appears
from the sample that there is a need to strengthen communication among those involved.

Following with the question, Does the student communicate permanently by email for com-
munication with the teacher? 43.6% of the respondents partially agree that the student is perma-
nently communicated with the teacher; additionally, 28.2% agree that the participants are per-
manently communicated by mail, in addition to the data obtained, 17.9% disagree and in contrast
to only 10.3% fully agree. Therefore, according to the sample, it seems necessary to strengthen
communication by mail permanently between those involved.

Looking at the question, have you been taken into account as a person despite educational
mediation, in terms of the use of ICT? 38.5% of respondents disagree that it has been taken into
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account despite educational mediation with the use of ICT; additionally, 33.3% partially agree
that they have been taken into account, as a complement to the data obtained, 17.9% agree and in
contrast to only 10.3% fully agree. Therefore, it appears from the sample that those involved in
the ICT-mediated education process have not been taken into account.

Reviewing the question, Does the teacher use the different synchronous communication
tools such as Google Meet or Zoom for video conferencing? 30.8% of respondents partially agree
that they use synchronous communication tools; in addition, 30.8% disagree on the use of means
for synchronous communication, as a complement to the data obtained, 28.2% agree and in con-
trast to only 10.3% fully agree. Therefore, it appears from the sample that it is important to stren-
gthen the use of different synchronous communication tools.

And now the question, are virtual platforms such as Moodle used to guide training? 30.8%
of respondents partially agree that they use virtual platforms for training; in addition, 30.8% di-
sagree on the use of virtual platforms for training, as a complement to the data obtained, 25.6%
disagree and in contrast to only 10.3% fully agree. Therefore, it appears from the sample that it is
important to strengthen the use of virtual platforms to guide training.

The question, are you satisfied with the pedagogical mediation assisted by the new technolo-
gies? 41% of respondents partially agree that they are satisfied with the pedagogical mediation as-
sisted by new technologies; in addition, 28.2% disagree with the satisfaction of the use of platforms
for training, as a complement to the data obtained, 20.5% agree and in contrast to only 10.3% fully
agree. Therefore, they appear not to be satisfied with the mediation assisted by new technologies.

Student Survey

According to the question, is communication with the teacher done instantly? 38.6% of the res-
pondents partially agree that they partially agree with the instant communication between teacher
and student; additionally, 37.9% disagree that the communication is done instantly and as a com-
plement to the data obtained, 12.1% agree and in contrast to only 11.4% fully agree. Therefore, it
appears from the sample that it is necessary to strengthen the communication between students
and teachers quickly.

Now the question, Is communication with the teacher only through text messages? 44.7% of
respondents agree that communication with the student is done only by text message; additionally,
37.9% disagree that communication is done only by text messages, as a complement to the data ob-
tained 10.6% agree and in contrast to only 6.8% fully agree. Therefore, according to the sample, it is
necessary to carry out communication not only by text messages but by other means.

Also, with the question, do you permanently use media as chat? 45.5% of respondents partially
agree that they use chat permanently; additionally, 25.8% disagree that chat is used permanently
as a mean of communication, as a complement to the data obtained 17.4% disagree and in contrast
to only 11.4% fully agree. Therefore, it appears from the sample that it is necessary to strengthen
communication through the media a little more.

GNOSIS

ARTICULO DE INVESTIGACION



GNOSIS

ARTICULO DE INVESTIGACION

Design process for a technological support model in the communicative mediations of a virtual program in Colombia

Continuing with the question, do learning strategies allow interaction through forums be-
tween teachers and students? 45.5% of respondents partially agree that learning strategies allow
interaction with forums between teachers and students; additionally, 23.5% disagree that there
is interaction with forums between teachers and students, as a complement to the data obtained,
18.2% agree and in contrast to only 12.9% fully agree. Therefore, it appears from the sample that
there is a need to strengthen learning strategies.

And now, the question, Is there feedback between student and teacher permanently? 41.7%
of respondents partially agree that there is permanent feedback; additionally, 29.5% disagree
that there is permanent feedback, as a complement to the data obtained 15.2% agree and in con-
trast to only 13.6% fully agree. Therefore, according to the sample, it is necessary to strengthen
feedback between students and teachers.

Observing the question, do you consider that knowledge, skills and values are sufficient, due
to good communication between the people involved? 43.9% of respondents partially agree that
knowledge and skills are sufficient due to good communication; additionally, 29.5% disagree that
there is good knowledge due to good communication between those involved, in addition to the
data obtained, 15.9% agree and in contrast to only 10.6% fully agree. Therefore, it appears from
the sample that there is a need to strengthen communication among those involved.

Following with the question, does the teacher communicate permanently by email for com-
munication with the student? 42.4% of the respondents partially agree that the student is per-
manently communicated with the teacher; additionally, 29.5% disagree that the participants
are permanently communicated by mail, as a complement to the data obtained, 15.9% agree and
in contrast to only 12.1% fully agree. Therefore, according to the sample, it seems necessary to
strengthen communication by mail permanently between those involved.

Based on the question, have you been taken into account as a person despite educational me-
diation, in terms of the use of ICT? 39.4% of respondents disagree that it has been taken into
account despite educational mediation with the use of ICT; additionally, 30.3% partially agree
that they have been taken into account, as a complement to the data obtained, 21.2% agree and
in contrast to only 9.1% fully agree. Therefore, it appears from the sample that those involved
in the ICT-mediated education process have not been taken into account. Looking at the ques-
tion, Does the teacher use the different synchronous communication tools like Google Meet or
Zoom for video conferencing? 38.6% of respondents partially agree that they use synchronous
communication tools; in addition, 24.2% disagree on the use of means for synchronous commu-
nication, as a complement to the data obtained, 20.5% agree and in contrast to only 16.7% fully
agree. Therefore, it appears from the sample that it is important to strengthen the use of different
synchronous communication tools. Based on the question, are virtual platforms such as Moodle
used to guide training? 40.9% of respondents partially agree that they use virtual platforms for
training; additionally, 28.8% disagree on the use of the platform for training, as a complement
to the data obtained 16.7% agree and in contrast to only 13.6% fully agree. Therefore, it appears
from the sample that it is important to strengthen the use of virtual platforms to guide training,
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In conclusion to the question, are you satisfied with the pedagogical mediation assisted by the
new technologies? 43.2% of respondents partially agree that they are satisfied with the pedagogi-
cal mediation assisted by the new technologies; in addition, 28.8% disagree with the satisfaction
of the use of platforms for training, as a complement to the data obtained 17.4% agree and in
contrast to only 10.6% fully agree. Therefore, they appear not to be satisfied with the mediation
assisted by new technologies.

Software design

” Software design is a process by which a specification of a software artifact is performed whe-
re objectives are met with the help of different components and/or constraints ” Braude, (2014).
It is important for this research work because through this process is conceptualized, framed,
implemented, and put into operation the application object of the same. It usually involves a
vision or definition of software solutions where one of the main components is the analysis of
software requirements that allow listing the specifications used in software engineering. Below,
we present the different illustrations that are related to the design of the application that allows
communication between teachers and students of the CIDBA program.

Software design of the proposed application, called Network Communication (Comnet).

Figure 2. Initial connection Figure 3. Group communication

Figure 4. Document reception Figure 5. Document organization
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Design with graphic environment of the proposed application, called Network Communica-
tion (Comnet): with this application it is possible to optimize the communication between tea-
chers and students of the CIDBA program, since it combines various technological and technical
elements, with which can be realized in real time, various interactions and interactivities, of syn-
chronous type to solve doubts and expectations that have the actors of the process.

Figure 6. Corporate aspects of the app Figure 7. User login environment

Figure 8. Saved contacts screen Figure 9. Active contact screen

Figure 10. Contact information

Strategic Plan: for the design of a strategic plan that allows a more suitable digital communi-
cation to be used between students and teachers of the CIDBA program, it was necessary to plan
3 moments to know
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Moment 1 socialization with cidba program directives in relation to the new web application
design for teachers and students application to improve their communicative processes of the
program

Moment 2: socialization meeting with teachers of the virtual training program to make con-
densation of contributions and suggestions in relation to the new communication web applica-
tion for the CIDBA program.

Moment 3: virtual meeting with students of the CIDBA program to know the acceptance and
use of the new web application for synchronous and asynchronous communication of the CIDBA
program

Intervention Plan: in order to develop an intervention plan and recommendations to the CI-
DBA program for the application of the technological model proposed in the research work, 2
phases were developed, which are:

Phase 1 Reflection on Communication strategies: Taking into account the results displayed
through the process of exchange of information with the target population, it was raised from this
study the need to create strategies to improve and strengthen the communication between the
actors of the pedagogical process often using e-mail, messaging, chat, different tools of communi-
cation synchronous and asynchronous, immediate communication with the student. Consistent
with the above, it is necessary to reflect on aspects such as: (Need) Plan and action. Evaluation
of social projects. Goal... objectives (indicators) product effects results and impacts effectiveness
efficiency and efficacy how the money is not an impediment to communication need to pay the
virtual in the same way as a teacher in person.

Phase 2: Steps to be taken into account for the design, implementation, and evaluation of a
technological model: Taking into account the results of the proposed research, it is necessary and
itis clear from the data that throws the same the creation of strategies that enhance the commu-
nication and educational issues among teachers and students in the program CIDBA; that is to
say, that you should take into account the design, implementation and evaluation of a technolo-
gical model or a platform that when implemented will optimize the features and functions of the
digital communication to the virtual program of CIDBA at the university of Quindio, Colombia.
In other words, the research process clearly demonstrates the need to incorporate an application
that improves the synchronous and asynchronous communication of teachers and students, so
that the proposed system should at least have the following characteristics or allow an approach
to them.

It is also important to take into account such aspects as:
¢ Knowledge, rapprochement and communication among the research population.

* Integrate with the substantive functions of the training exercise of the CIDBA program,
including teaching, research and social projection.
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» Improve experiences in the management of ICT-mediated educational tools.
Conclusion

The research proposal makes it possible to differentiate the assessments of the target popu-
lation in terms of effectiveness, efficiency and efficacy of synchronous and asynchronous com-
munication, since they affect the learning process. In addition, it allowed to diagnose about the
digital means of synchronous and asynchronous communication, which are used in the academic
space of the CIDBA program.

In the same sense, it was possible to propose a strategic plan to allow the ideal digital commu-
nication between students and teachers through the Moodle platform and thus establish mecha-
nisms for more active participation for the development of interactions and interactivities in the
CIDBA program.

Finally, it was possible to identify digital communication as a relevant part of ICT-mediated
training is essential for a Virtual program such as Information Science, Documentation, libra-
rianship and archival, as it maximizes the opportunity for educational actors to have feedback
information about their academic activities more promptly.
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Resumen

Este documento es unareflexion tedricasobre los cambios
yactualizaciones a las que se enfrentan dos actores, por un
lado, el taller mecanico y en el otro el mercado femenino,
del que se hace un analisis documental con respecto a
su comportamiento, mismo que se llevd a cabo a través
de la revision de los enfoques del comportamiento del
consumidor y del marketing empresarial. Se plantea la
postura del taller con un subrayado enfoque al mercado
masculino, y la que toma la mujer para requerir y comprar
los servicios mecanicos. Finalmente, se discuten y
sugieren ideas para incidir en la competitividad de los
talleres de prevencion, mantenimiento y reparacion
vehicular en Tijuana, Baja California.

Palabras Clave: Comportamiento; Mercadeo; Mercado
Femenino; Taller Mecdnico.

Abstract

This document is a theoretical reflection on the changes
and updates faced by two actors, on the one hand, the
mechanical workshop and on the other hand, the female
market, of which a documentary analysis is made with
respect to their behavior, which was carried out through
the review of the consumer behavior and business
marketing approaches. The workshop’s position is
presented with a strong focus on the male market, and the
one taken by the woman who takes the and the one taken
by women to require and purchase mechanical services.
Finally, ideas are discussed and suggested to influence the
competitiveness of prevention, maintenance and vehicle
repair shops in Tijuana, Baja California.

Keywords: Behavior; Marketing; Female market;
Mechanic workshop.
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Introduccion

La competitividad en todo negocio es un indicador que implica la busqueda y obtencién de una ma-
yor participacion en el mercado. Es asi que las empresas dedicadas a la prevencion, mantenimiento
y reparacion automotriz, no quedan exentas de este indicador. Y es que “una empresa es competitiva
cuando logra desarrollar productos o servicios cuyos costos y calidad son comparables o superiores a
la de los competidores” (Rubio y Baz, 2015; De la Cruz, 2018), y al tenor de la competitividad, empresa
y gobierno a nivel global unen fuerzas para mejorar el nivel de vida entre otros indicadores.

Uno de los temas abordados a nivel global, con subrayado énfasis es la “transversalizacion” la
perspectiva de género, la igualdad en todas areas que implique el involucramiento de hombres y mu-
jeres, evitando los estereotipos de género. (Munguia & Baca, 2014).

En este sentido, (ILO, 1997). Describe que “transversalidad” es: el proceso de valorar las implica-
ciones que tiene para los hombres y para las mujeres cualquier accion que se planifique, no solamente
por agregar el término “femenino”, sino por incorporar experiencia y conocimiento en los intereses
de hombres y mujeres por igual.

Haciendo énfasis en el mismo tema, El articulo 5, VII de la Ley General para la Igualdad entre
Mujeres y Hombres, (LGIMH), establece que la transversalidad es:

Es el proceso que permite garantizar la incorporacién de la perspectiva de género con el objeti-
vo de valorar las implicaciones que tiene para las mujeres y los hombres cualquier accién que se
programe, tratandose de legislacion, politicas ptblicas, actividades administrativas, economicas y
culturales en las instituciones publicas y privadas. INDESOL, 2018).

Luego entonces, se entiende que la sociedad ha impulsado cambios para mejor calidad de vida,
estos cambios, independientemente del area o ciencia, se reflejan en el terreno de los mercados. Esto
implica que, para ser competitivos, la empresa debe adoptar medidas pertinentes que abracen los
cambios de un mercado transversal, donde las estrategias mercadoldgicas que se utilizaban anterior-
mente ya no generan los mismos resultados en una sociedad que presenta actualizaciones y cambios.

Por otra parte, se tiene al taller mecanico en Tijuana Baja California. Es un tipo de empresa que se
ha caracterizado por que sea manejado por varones y que atiende mayormente al mercado masculino.
En datos estadisticos, a nivel nacional el taller mecanico lo componen en un 99.9% de hombres, con una
edad promedio de 42 afios, con un nivel escolar de secundaria y la mayoria se hace de experiencia em-
pirica o experimental que inicia mayormente a los 15 anos de edad, (Diputados.gob.mx & INEGI, 2016)
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A E10.06 % hacen una carrera de ingenieria mecanica, el 5.4% busca prepararse como técnicoy
el resto de este grupo, (94.10%) se hace de experiencia en la practica.

Ahorabien, una empresa dedicada al mantenimiento, prevencion y reparacion automotriz tie-
ne una relacion directa con el comportamiento del mercado, lo cual implica que debe analizar pa-
trones, estudiar comportamientos y cambios de tal forma que pueda ir evolucionando con el mer-
cado y con ello suplir y atender las necesidades emergentes que presenta el mercado. A esta linea
de ideas, (CESVI, 2018), menciona que el problema que los talleres mecanicos es que “trabajan
sin ninguna estrategia, y solo estan sobreviviendo hasta donde las circunstancias permitan al em-
prendedor llegar”. Declarando con ello las areas de oportunidad que tiene este giro empresarial,
agudizando un poco mas cuando se agrega que los automaviles hoy en dia cuentan con alta tecno-
logia, Smart data, internet de las cosas sensor antichoque entre otras actualizaciones que implica
mejoramiento en las operaciones internas del taller.

Por otra parte, las estrategias que ha aprendido y utilizado una y otra vez por décadas el taller
mecanico, han sido enfocadas en un comprador masculino, (Urdiain & Entrepreneur, 2006), men-
ciona que en 1997, Ford dirigia el 60 por ciento de sus avisos publicitarios a los hombres, mientras el
40 por ciento restante lo destinaba a las mujeres”. Para obtener un resultado diferente al esperado,
pues fueron las mujeres el sector que consumio el 65% de automdviles, y los hombres el 35%,
analisis que le permitié cambiar su estrategia en un mercado que ya habia cambiado. Estas estrate-
gias en un corto plazo, en un sector marcado por lo masculino, no tendran relevante influencia en
el mercado femenino.

En el mismo sentir, la investigacion de (Flynn, et al, 1996) citado por (Jiménez, 2006), detallo que:

Se “pronosticd que los mercados serian mas heterogéneos en las proximas décadas debido a
que los ensambladores esperarian un aumento de autos personalizados; y, ademas, identifica-
ron que las ventas a consumidores de género femenino y grupos étnicos minoritarios se incre-
mentarian, aspectos que se han venido confirmando.
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El hecho de permanecer alerta a los cambios, permite reaccionar con mayor agilidad, sin em-
bargo, una de las dolencias del taller mecanico es la facilidad para ignorar un mercado creciente,
exigente, con capacidad de pago y sobre todo que reconoce que, para comprar servicios mecanicos,
se tiene que hacer de un compafiero varon, para que comunique las necesidades mecanicas al ven-
dedor de servicios.

Una competitiva empresa, de relevada importancia en la Ciudad de Tijuana es “Rendichicas”
dedicada a la venta de combustible. Esta ostenta el titulo de ser la primera gasolinera en apostar
por el 90% de su personal femenino, enfocando su estrategia para atender no solamente al mercado
femenino, sino que al emplear mujeres, cambia las percepciones en los compradores al abanderar-
se valores de “honestidad, compromiso y respeto” la responsabilidad social, con el solo hecho de
tener el equipo de personal mayormente mujeres y conecta también con el mercado masculino,
(Rendichicas, 2018).

Para adentrarse un poco mas, el comportamiento de las personas ha sido materia de estudio en
diversos terrenos de la ciencia, el behaviorismo llegé al terreno de los negocios e hizo raices en el
terreno del marketing, uniendo mercadotecnia en terrenos de la administracion y comportamiento
enlos terrenos de la psicologia, para estudiar patrones de conducta de los consumidores de produc-
tos y servicios.

La teoria del “behaviorismo” tiene su esencia en que el objeto de estudio no es la conciencia,
sino las relaciones que tienen en comun los estimulos que influencian el comportamiento, asi como
las respuesta al estimulo, que a su vez, originan nuevas conductas observables (Watson & Rayner
1920, citado por Weibell, 2011).

El consumidor esta expuesto a diversos factores que influencian su comportamiento de com-
pra, (Cérdoba & Rivera, 2013). En tal caso, el estudio pertinente de las actitudes individuales o
grupales, permite conocer patrones de comportamiento y tomar mejores decisiones al disefiar una
estrategia, si bien es cierto, no todos los factores influenciadores pueden ser controlados, si deben
conocerse para tomarse en cuenta en la estrategia. (Cetina et al., 2012, P.184)

Por su parte, (Dennis et al., 2018), menciona que el estilo de compra entre el hombre y la mujer
son completamente diferente, y parte desde el supuesto antepasado, donde la figura del hombre
cazador y la mujer recolectora tiene influencia hoy en dia en el estilo de compra, como se aprecia en
el siguiente parrafo:

Therefore, we argue that men’s and women’s shopping styles reflect their respective, evolutionari-
ly determined societal roles that is, hunters and gatherers. Gender equality and economic develo-
pment also magnify the differences in gendered shopping styles. (Dennis et al., 2018, p. 41)

Es asi, que asumir que las estrategias empresariales o mercadoldgicas son homogéneas, ten-
dra un impacto negativo para ambos lados de los actores en el terreno empresarial, por un lado la
empresa dedicada al mantenimiento prevencién y reparacién automotriz redoblara esfuerzos para
sobrevivir o mantener una posicion en el mercado homogéneo y por otro lado el mercado femenino
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enfrentandose alanecesidad de servicios, pero que no estan diseflados para que una mujer se sienta
confiable, confortable, asistida y entendida dentro de las instalaciones de un taller mecanico y que
para comprar servicios de taller, tiene que delegar la actividad.

Y es que el comportamiento del consumidor esta sujeta a procesos mentales, (Terry, 1997) ci-
tado por (Isac, 2016), en ocasiones las decisiones de compra son impulsivas, (Galeana, 2016), otras
son programadas y otras son muy racionales, lo que implica tiempo, procesamiento y probable-
mente se tome de manera grupal. Lo cierto es que, para los servicios mecanicos, la toma de decision
esta sujeta entre otros factores, a la emergencia, tiene variaciones cuando el auto esta dentro del
estacionamiento de su casa, en la via pablica, o etc. Asi como la importancia que tiene el hecho de
recaer en servicios que usualmente no son buscados, el cliente sabe de la existencia de los servicios,
pero solo les requiere hasta momentos especificos (Chavez, 2016; Gonzalez et al., 2020)..

Varios autores coinciden en que el comportamiento del cliente es el proceso de analizar, evaluar,
seleccionar, comprar, utilizar y disponer de bienes y servicios, para la satisfaccion de necesidades in-
dividuales o grupales en la buisqueda de satisfacer sus necesidades y deseos (Ruiz de Maya, 2001; So-
lomon et al., 2006 citado por Vijayalakshmi & Mahalakshmi, 2014 y Kotler & Keller, 2011).

Otro documento donde se pone en manifiesto una teoria del comportamiento es: “theory of
planned behavior” (TPB), por sus siglas en inglés, de Icek Ajzen. El modelo describe que el compor-
tamiento esta sujeto a tres consideraciones. 1, la actitud, 2 las normas y 3 el control que se tienen
sobre las normas (Ajzen, 1991; 2011; 2014, citado por Yadav & Pathak, 2017). Este autor expone que
para que se ejecute un comportamiento debe de existir una intencion de realizarlo y esta, se nutre
de las normas, la actitud y del control que tenga el sujeto sobre realizar o no el comportamiento,
visualizando con ello el sujeto con un antes y un después del comportamiento.

Evidencia empirica sugiere que un comportamiento de compra impulsiva deja un mayor grado
de satisfaccion a las compras planeadas, puesto que los consumidores necesitan satisfacer su auto-
estima y el deseo de ganar el respeto de otros. “Moreover, some empirical evidence indicated that
consumers need to satisfy their self-esteem and desire to gain others’ respect will have a positive
impact on their impulse buying intentions” (Saad & Metawie, 2015).

El area de oportunidad que se plantea en este analisis reflectivo esta enfocada en el enfrenta-
miento de dos actores principales: Empresa y consumidor.

El presente documento tiene un corte documental, se analizan las teorias y aportaciones de
diversos teoricos, el objetivo principal es reflexionar sobre el comportamiento empresarial que se
gesta entre el cliente femenino y el proveedor de servicios mecanicos, excluyendo del tema todos
aquellos talleres dentro de una concesionaria o que tienen la atencion mecanica asegurada por el
contrato de arrendamiento automotriz, para concluir con discusiones y sugerencias que coadyu-
ven a tomar decisiones. Por un lado, la empresa con su entorno muy masculino, derivado de usos y
costumbres de antafio en la cadena de suministros del sector automotriz.

Por otra parte, el consumidor femenino, que hoy en dia es un mercado tomador de decisiones
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para la compra de automdviles, pero que las necesidades con su medio de transporte no son su-
plidas. El mercado femenino para comprar los servicios mecanicos tiende a delegar la actividad a
varones, sin importar que sepan o no de mecanica, de tal forma que puedan comunicar las necesi-
dades al mecanico.

Las razones por la cual no se atiende con el mismo énfasis a las mujeres que a los hombres no
la puede contestar el empresario, por la “ceguera de taller”, puesto que la empresa asume un rol de
servidor donde atiende y sirve a quien llegue al taller, sin embargo, requiere de un analisis particu-
lar para entender las necesidades especificas.

Los patrones de conducta infieren que las mujeres no acuden a solicitar servicios por su propia
cuenta porque son mal atendidas, porque el mecéanico tiende a elevar el precio si es unamujerla que
va al volante, o porque asumen que no sabe de piezas mecanicas y dan por hecho que los hombres
saben de mecanica cayendo en estereotipos.

En esta linea de ideas, (Parkin, 2017, p. 127), menciona que en la historia de los automéviles, el
género ha tenido relevancia al momento de solicitar servicios mecanicos, y ello significaba gene-
ralmente que el mecanico asume que las mujeres no tienen conocimiento (...) mecanicos basicos, y
con ello, las tarifas a mujeres suelen ser elevadas en un 8% que el costo que pagan los varones.

En el mismo sentir (Clarke, 2007, p. 1), determiné en su investigacion que las mujeres son in-
timidades por los mecanicos, y comenta que las mujeres son comparadas con un automaévil, hecho
que sugiere que el poder, el confort y otras conveniencias de tener un automdovil, eran mas afines
al hombre que a la mujer (Clarke, 2007, p. 194), refiere que la industria automotriz como tal, trata
agresivamente al mercado femenino.

Todo indica cambios, el gobierno con iniciativas de leyes para impulsar la igualdad de géne-
ro y eso significa que las propuestas empresariales acondicionadas para hombres también existan
acondicionadas para mujeres. Cambios en la cultura, cambios en el mercado, cambios tecnoldgicos
y con ello significa que este enfrentamiento entre consumidor femenino y proveedor tendra que
pasar hacia una siguiente etapa: O las mujeres atienden su propio nicho con una propuesta empre-
sarial, acondicionado con el enfoque que merece, o bien las empresas actualmente operando, se
acondicionan para enfocarse en este valiosisimo mercado.

Reflexion

El mercado

Desde el punto de vista empresarial, las mujeres econémicamente activas conforman el mer-
cado femenino. La poblacion en Baja California Segin el (INEGI, 2015), tiene mayor peso en el

municipio de Tijuana, de los cuales el 51% son mujeres.

El papel de las mujeres como empresarias y trabajadoras en areas mayormente acaparadas por
hombres es cada vez mayor, en Baja California la mujer tiene un papel competitivo. Son cada vez



Romaén Izquierdo-De Dios, Ricardo Verjan Quifionez & José Gabriel Ruiz Andrade

mas las mujeres con mayor poder adquisitivo, lo que implica que son parte del motor que mueve la
economia de una zona geografica. Esto significa que lamujer ha trazado una brecha significativa en
la empresa y en la sociedad, con ello las funciones “normativas” o acostumbradas en la sociedad,
también ha cambiado. Actualmente es comtn encontrar parejas donde los roles del hogar se han
delegado al hombre y la mujer es la que provee, asi como que ambas partes en la pareja son provee-
dores entre otros cambios en la sociedad.

El comportamiento del mercado femenino hacia la empresa proveedora de servicios es de frus-
tracion, puesto que una mujer no puede caminar con la misma confianza que camina un hombre en
un taller mecanico, se siente agredida, el entorno, las paredes, los letreros, la publicidad, la musica, la
estructura, el bafio, los colores y la atencion al cliente, parece estar disefiada para desalentar alas mu-
jeres apasar un rato amigable durante la espera, al traer areparar su carro/auto. Yamenciona (Clarke,
2007,p.194), que laindustria en su totalidad, es realmente agresiva con las mujeres, como silaimagen
de una mujer manchara la reputacién de la industria De igual manera, (Banks & Castillo, 2017, p. 2),
manifiesta directamente que las mujeres no tienen relacion aceptable y saludable con los mecanicos,
pero que es algo es tolerable mientras no se presente la emergencia de acudir al taller.

Banks sugiere que estas actividades acostumbradas en el taller mecanico, alimenta el compor-
tamiento de las mujeres a evitar en la medida de lo posible enfrentarse al taller, y con ello, aumentar
el costo de una reparacion tardia. (Busse et al., 2017, p. 1), subrayo que por parte del taller, al vender
los servicios, hay una tendencia de alterar el presupuesto inicial a aquellas mujeres, que aparente-
mente desconocen del tema. Es comtin que hombres y mujeres en la cultura mexicana, acudan a
un consenso antes de tomar una decision. Por ejemplo, al momento de que una persona tiene una
emergencia mecanica con su auto, es comun que realice llamadas telefénicas a algin familiar, ami-
go o persona que considere de confianza.

Segtiin (Hofstede, 2018) en su analisis de comparacion de las naciones encuentra que México,
con un puntaje bajo de individualismo, lo cual la califica como una sociedad colectivista, este califi-
cativo es para las sociedades con alto grado de compromisos grupales, interdependencia entre los
miembros del grupo, la familia, las relaciones extendidas, y el pilar principal la “lealtad”, agrega Ho-
fstede que este valor anula la mayoria de las normas y reglas sociales, es comin que una ofensa se
traduce a vergiienza y que las relaciones laborales se arraiguen como vinculo familiar, y que a este
grupo colectivista le caracteriza que las personas deciden pertenecer al grupo a cambio de lealtad.

Pues bien, que para conocer comportamientos individuales o grupales también implica cono-
cer su cultura, sus costumbres, luego entonces no es de extrafarse que las personas que recaen en
este supuesto cultural tiendan a solicitar un punto de vista antes de tomar decisiones, y para el caso
del taller, hombres y mujeres por igual tienden a pedir una opinidn personal de quien consideran
confiable en su circulo social, de tal manera apelan a experiencias pasadas de terceros y se forman
una opinion para la seleccién de proveedor.

Las mujeres no estan exentas de estas normas consuetudinarias, sino que aparte de seguir esta
costumbre, también delega esta actividad a alguna persona del circulo social, alguien que considere
que en virtud de sus experiencias pasadas con el taller mecanico podra obtener mejores resulta-
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dos que si ella acude directamente al taller. (Rivas, & Grande, 2004, p. 156) subraya que es posible
“identificar el caracter masculino o femenino de una sociedad” o cultura para con ello comprender
el comportamiento

El taller mecanico

Un emprendimiento nace a partir de las necesidades que presenta una sociedad, donde el em-
prendedor presenta una propuesta de valor que satisface la necesidad a cambio de un beneficio. Y
es asi que las empresas van entrando al terreno competitivo, donde debe existir un beneficio mutuo
entre comprador y proveedor de servicios para que haya una sana convivencia en el ecosistema em-
presarial.

Por otra parte (INEGI, 2014), tiene identificado que la importancia de las empresas de este giro
en todo México, esta en el 90% microempresas, como se aprecia en la siguiente grafica 2.

Del total de Baja California, en Tijuana hay 4206 unidades econdmicas de este giro, de las cua-
les €] 90% se caracterizan, por tener de 1 a 5 trabajadores, visualizado en la grafica 3.

Lasrazones porlas cuales el taller no detectalos cambios, usualmente estriban en lanulainves-
tigacion de mercados, o en ocasiones, a la falta de inversion en la planeacion y desarrollo empresa-
rial como menciona la revista (CESVI, 2018, p. 37).
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Ahorabien, se ha visto que la educaciéon del “mecanico comin” se hace de experiencia empirica,
que existe un minimo margen que estudia una ingenieria mecanica para dedicarse al taller. Esto
significa que los mecanicos forzosamente contintian la linea de aprendizaje de experto y pupilo,
donde el mas joven aprende y se desarrolla al cobijo de su maestro, aprendiendo inclusive las for-
mas, tips, trucos y demas conocimientos mecanicos y comerciales para abordar al cliente final.

Por otra parte, la influencia de los hombres en los talleres mecanicos tiene relacion con los ori-
genes del taller en México, que se remontan al “paso de los carruajes tirados por caballos a los pri-
meros vehiculos motorizados que desde 1895 circulaban por la capital mexicana”. (Portalautomo-
triz.com, 2016), donde era muy comun que los conductores contratados para tirar de los carruajes,
fueran hombres con habilidades mecanicas. (Ruta 401, s/f).

Ahora bien, una persona que ha seleccionado un proveedor para los servicios mecanicos, ha
procesado la informacion en muchas ocasiones de manera impulsiva, y segtin sea la emergencia, la
decision también suele ser programada.

En relacion con la toma de decision, varios autores coinciden en la resolucion de problemas
mediante un proceso de analisis que permite visualizar y seleccionar la alternativa que promete la
mejor solucién, Chiavenato (2002), citado por (CUAED, s/f) (Herbert A. Simén, 1947) citado por
(Figueroba, 2017).

El modelo de decision de Chiavenato, que se aprecia en la siguiente tabla 5, es uno de los mas
utilizados a nivel empresarial, pero también en la cotidianeidad es un referente por el cual se filtran
varias decisiones sin que necesariamente se conozcan las etapas ni el procedimiento.

Existen varios modelos cualitativos y cuantitativos que pueden ayudar en la toma de decision,
sobre todo se es una decision programada, sin embargo, en momentos de emergencia con la averia
del auto, lo mas probable es que el usuario acuda a la memoria, a la experiencia, y a través de la re-
peticion pueda tener un reforzamiento en la decision. La creacidon de nuevos mercados por tratarse
de un area que presenta un nicho vacio y que puede generar rentabilidad a largo plazo (Salamanca
Ospina, Uribe y Mendoza Vega, 2017, p. 108).
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He aqui la importancia en el servicio al cliente en la primera cita, puesto que un cliente que
sabe que sus expectativas han sido cumplidas o sobrepasadas. El usuario acude a las experiencias
propias guardadas en la memoria, (Uruena, 2016, p. 6), agrega sobre la memoria humana que es la
capacidad de adquirir almacenar y recuperar la informacién”, y a través de esta, se logra el apren-
dizaje, la comunicacién, construccién de identidad, la comprension del entorno que le rodea, en el
mismo sentir, (Olson, 1978), citado por (Bettman, 1979) dice que estainformacién ya organizada en
la memoria del comprador de servicios y productos, infiere que al momento de presentarse la pri-
mer oportunidad, la persona repite el proceso aprendido, acude a las experiencias para tomar sus
primeras decisiones de preseleccion y de ahi puede comenzar a discriminar. Si las experiencias pa-
sadas no son gratas, acudira entonces al consejo del circulo social o del experto y asi sucesivamente
hasta agotar las posibilidades de resolver la situaciéon con la averia del carro.

Es decir, que el comprador como el vendedor tienen necesidades reciprocas en su comunica-
cion, hecho que demerita la competitividad de la empresa. Las necesidades del mercado femenino
son ignoradas.

Aparte del entorno y la memoria, influye también la figura de respeto, aquella persona hombre
o mujer a la que se acude por un consejo, ya sea porque ya pasaron por la misma situacion o porque
es lo normalmente esperado que haga su circulo social, de manera que el proveedor debera apare-
cer como un solucionador de problemas en la mente del comprador a partir de las buenas experien-
cias y también tiene la oportunidad de ser recomendado por aquella figura ala cual se acude cuando
se pide consenso.

Discusion

Toda empresa competitiva es aquella que logra el distintivo de valor, para estar y sobrepasar el
estandar minimo esperado por los clientes y al tenor de este indicador, el taller debera analizar y
encontrar la ventaja competitiva que le guie a:

e Atraer el mercado femenino

¢ Comunicarse con este mercado.

e Aprender a escuchar este mercado.

* Rediseiar el servicio enfocado en el mercado

e Agradar a este mercado

» Atender las necesidades de este mercado

* Retenery fidelizar este mercado.

Es un hecho que los roles sociales entre lo masculino y femenino han cambiado, la mujer tiene
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mucho mayor influencia a nivel empresarial ha abierto brechas en terrenos mayormente acapara-
do por los varones, impacto gerencial, poder adquisitivo y con ello, la toma de decisiones implicita
en cada actividad cotidiana.

Como se planteo arriba, las normas de una sociedad también influyen para la toma de decision
en virtud de reforzar el vinculo que existe entre el que solicita un consejo y el consejero, uno pro-
vee ese coaching, proteccion, consejo y a cambio obtiene fidelidad. De igual manera las figuras que
fungen como autoridades en el circulo social, van a incidir en la decision. Los padres, la pareja, los
amigos, el lider religioso, etc.

También es cierto que el taller mecanico intenta conectar con sus clientes, tomando una pos-
tura aprendida de las grandes maquiladoras de autos, posicionando la figura masculina como el ser
superior, por lo cual, la estrategia de marketing se ha construido con ese enfoque donde el comtn

denominador es que los “calendarios” de chicas en bikini, forman que forman parte del ornatoy de
la publicidad.

Por otra parte, esta el comportamiento del mercado femenino en relacion con el servicio me-
canico, puesto que este nicho, intentara no solamente delegar la actividad a un tercero, sino que, en
virtud de no ser estafadas, también evitara las negociaciones, por la desconfianza y la falta de una
buena comunicacion con el proveedor de servicios.

Es considerable la atraccién que ejercen ambos lados de esta relacién comercial, aunque esta
sea delegada a un tercero, hay un proveedor de servicios y hay un cliente final, intentar justificar por
qué el taller mecanico no ha hecho cambios para atender al nicho, es igual a pedir disculpas por no
visualizar con antelacion y por no conocer los patrones, comportamientos, cambios que diariamen-
te presenta el mercado.

Sin embargo, a nivel comercial o eres competitivo o no lo eres, si lo eres el negocio obtiene be-
neficios, si no lo eres, la lucha por el mercado te deja fuera de la competencia, o bien sobrevives y
subsistes empresarialmente.

Sobrevivir a nivel empresarial suele ser justificado al inicio de las operaciones, pero una em-
presa que tiene aflos sin pasar la etapa del punto de equilibrio o “subsistiendo”, significa que no es
competitiva, que tiene que hacer una pausa para el analisis, planeacién estratégica y valoracion del
target de mercado que desea atender.

Al final de cuentas, el que toma el liderazgo siempre va a ser una empresa que pudo ver con
antelacion los patrones de conducta en el mercado, que encontré una ventana para filtrarse como
propuesta diferente y con ello, ganar mayor proporcion de mercado, lo que implica, que la empresa
que se decida primero, estara en condiciones de ventaja competitiva, liderazgo y beneficios.
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Resumen

El objetivo del presente articulo fue evidenciar a través
de experiencias a nivel internacional y nacional, las
diferentes habilidades financieras de las personas, con el
fin de construir unas bases que serviran de herramientas
necesarias para una efectiva educacion de la poblacion
colombiana. La metodologia en el desarrollo de la
presente, es con un enfoque cuantitativo de igual forma
es de tipo descriptivo y disefio documental, utilizando el
resumen fuente del trabajo de especializacion Educacion
Financiera Como Alternativa Para Mejorar La Calidad
De Vida de la Sociedad y la hermenéutica como técnica
de interpretacion de los textos. La conclusion después de
analizar todos los antecedentes y fundamentos tedricos
con respecto al tema de la Educacién Financiera, y al
analizar los diferentes contextos en los cuales este tema
viene adquiriendo importancia, se puede concluir que la
educacion Financiera desempefia un papel importante
en el desarrollo econémico de las naciones, en el
momento en que los Estados crean estrategias y politicas
relacionadas con el tema condicionadas a su contexto y
teniendo en cuenta las necesidades de su poblacion, los
resultados han sido positivos.

Palabras Clave: Educacion Financiera; Finanzas; Calidad
de Vida.

Abstract

The objective of this article was to demonstrate, through
international and national experiences, the different
financial skills of people, in order to build afoundation that
will serve as the necessary tools for an effective education
of the Colombian population. The methodology used in
the development of this study is quantitative, descriptive
and documentary design, using the summary source of
the work of specialization Financial Education as an
Alternative to Improve the Quality of Life of the Society
and hermeneutics as a technique of interpretation of the
texts. The conclusion after analyzing all the antecedents
and theoretical foundations regarding the topic of
Financial Education with respect, and analyzing the
different contexts in which this topic has been acquiring
importance, it can be concluded that financial education
plays an important role in the development of the society,
at the moment in which States create strategies and
policies related to the subject, conditioned to their context
and taking into account the needs of their the needs of
their population, the results have been positive.

Keywords: Financial Education; Finance; Quality of Life
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Introduccion

La educacion financiera es uno de los motores del desarrollo econémico y social en el mundo, ya
que tomar decisiones financieras acertadas mejora nuestro nivel de vida. Sabemos que la falta de
educacion financiera lleva a las familias a abusar del crédito y a endeudarse por encima de su ca-
pacidad de pago. Por esto, la educacion financiera es imprescindible, ya que genera beneficios para
todos en todas las etapas de la vida (Asobancaria, 2012; Miranda et al, 2018).

El presente trabajo tiene como objetivo principal exponer la importancia de una Educacion
Econdémica Financiera en Colombia y a su vez identificar cémo influyen, el endeudamiento, ca-
pacidad de ahorro e inversion, en el nivel de vida de los colombianos; también analizaremos como
una buena planeacion financiera, mejora en gran medida la utilizacion del dinero, reflejado en las
finanzas personales de los colombianos.

Teniendo en cuenta las posturas de algunos investigadores en este tema, analizaremos las me-
didas que se adoptan a nivel internacional con respecto a la Educacién Financiera y cuales son
los factores a nivel comportamental que influyen en la poca educacion financiera que poseen los
colombianos. No olvidemos que en el quehacer cotidiano de las familias se tiene que abrir cuen-
tas bancarias, se compra a plazos, se utilizan tarjetas para efectuar compras y sacar dinero de los
cajeros automaticos, se solicitan préstamos, etc. Ademas, se lee y se oye a través de los medios de
comunicacion palabras que es necesario comprender, como: impuestos, inflacion, tipos de interés,
presupuestos, etc. Como menciona Gémez (2020), las habilidades blandas deben ser desarrolladas
desde etapas tempranas, especialmente en lo jovenes ya que en los adultos deben ser fortalecidas a
través del entrenamiento y aprendizaje continuo.

Sin embargo, la mayoria de las personas relaciona finanzas con temas complejos que solo ex-
pertos pueden conocer y tratar (Asobancaria, 2018). Por ello, este trabajo pretende mostrar la
importancia de generar las habilidades necesarias en el individuo para que pueda tomar buenas
decisiones financieras. Es decir, que sepa que debe hacer al momento de solicitar un préstamo, un
ahorro o una inversion (Lopez et al, 2019) .

En Colombia, Asobancaria lanzé un programa que se nombra “Saber mas, ser mas” el cual men-
ciona que “...Para tomar decisiones financieras inteligentes y acertadas por su bienestar, es nece-
sario adquirir conocimientos y habilidades sobre el uso y manejo del dinero” (Asobancaria, 2014);
partiendo de esta premisa se puede argumentar que para tomar buenas decisiones relacionadas
con las finanzas se debe tener conocimientos para tener habilidades a la hora de hacer cualquier
actividad financiera.

Por esto, la sociedad debe preocuparse de la cultura financiera a lo largo de todo el ciclo vital de
las personas y de ahi la importancia de la formacién financiera en los distintos niveles del sistema
educativo, que es el momento en el que mas se invierte en educacion. Una buena gestion de las
finanzas personales es algo necesario a lo largo de toda la vida, por lo que la inversion en educacion
financiera es algo que debe preocuparnos también durante toda la vida. Como resultado de esta
monografia se podra concluir que existe una fuerte correlacion entre la educacion, la cultura finan-
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cieray el nivel de vida de las personas; entre mayor nivel educativo se tiene mas conocimiento so-
bre finanzas personales, lo cual se ve reflejado en mejor manejo de productos financieros, toma de
decisiones en inversion eficiente y mayores niveles de ingresos (Banca de las Oportunidades, 2013).

Método

La metodologia de esta investigacion integra en una primera parte el estudio de la implementa-
cion de politicas de educacién financiera en el mundo, considerando el contexto europeo y latinoa-
mericano. Luego para medir las capacidades financieras con que cuenta la poblacion colombiana
se analiz6 una encuesta nacional sobre comportamientos, actitudes y conocimientos financieros
realizada por el Banco Mundial, Banco de la Reptiblica (2013), 1a cual se aplicé a1.526 colombianos
adultos de todo el pais en junio y julio del 2012. Esta encuesta, que sirve como base para el anali-
sis del objeto del presente, fue realizada también con ayuda de algunas instituciones colombianas
como el Banco de la Republicay el DANE.

Resultados

Luego de revisar las fuentes tedricas que han servido de sustento a esta monografia y teniendo
en cuenta los objetivos trazados con esta investigacion, se pudo encontrar que: Teniendo en cuenta
los conceptos financieros basicos para una 6ptima educacién financiera, se puede ver que el colom-
biano promedio no tiene claro conceptos tan simples como lo es la tasa de interés y crédito. Esto es
realmente alarmante y puede ser una de las principales causas de las malas decisiones que toman
las personas financieramente hablando.

En el contexto nacional cuando el gobierno decidié tomar la iniciativa para la implementacion
de una Estrategia Nacional de Educacion Econémicay Financiera, se tuvo en cuenta el diagndstico
de comportamientos y actitudes que tienen los colombianos frente a estos temas. Ademas, se pudo
exponer y describir de manera estadistica como se encuentran los colombianos para tener las ca-
pacidades y habilidades necesarias a la hora de tomar decisiones en materia financiera. Con esta
investigacion se pudo encontrar que el gobierno colombiano tiene toda la disposicion en generar
estrategias para mejorar la educacién financiera a las personas, pero se ha quedado estancado en la
aplicacion de las mismas.

Es conveniente que se genere en la poblacién una conciencia financiera positiva, que de acuer-
do a estatomen decisiones asertivas en materia financieray a través de los diferentes programas de
esta Estrategia Nacional mejorar la calidad de vida de las poblaciones que se encuentran en situa-
cion de vulnerabilidad ya sea por su situacion de pobreza, victima del conflicto armado o la pobla-
cion de la tercera edad.

Estrategias de Educacion Financiera en Europa.
De acuerdo a algunas investigaciones realizadas por el (CESE, 2011) indica que en Europa en

el tema de la educacion financiera se ha avanzado bastante. Sin embargo, hay ciertas limitaciones
dadas por el Tratado de funcionamiento de la UE que en lo concerniente en materia educativa es
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propio de cada pais y se legisla en favor de esta de manera particular. Por ello Europa ha avanzado
en este tema dado por el compromiso de sus gobiernos con respecto al tema de educacion financie-
ray esto ha sido marco de referencia para la implementacién de politicas adecuadas en materia de
la educacion financiera a toda la poblacién. A continuacion, se describen algunas de las estrategias
de educacion financiera implementadas en Europa, se identificara el actor o promotor que dirige la
estrategia, poblacion a la que se dirige y un resumen de acciones pertinentes en materia de educa-
cion financiera; se tomara de apoyo el informe del CESE (2011).

En Suecia, la economia del hogar desde la infancia en los colegios e institutos suecos se imparte
una asignatura denominada «Hogar y economia». Hacienda Publica es el encargado de ayudar a
elaborar los temarios e instruir a los propios profesores para que transmitan sus conocimientos a
los alumnos.

A través de los ayuntamientos Suecia cuenta con los llamados «asesores en deudas y presupues-
tos». Estas personas se encargan de estudiar y dar asesoramiento gratuito a sus ciudadanos ante cual-
quier duda financiera, desde laletra pequefia al comprar una vivienda hasta las claves para que su pre-
supuesto familiar rinda al maximo. En cuanto a la actuacion frente al sobreendeudamiento, Hacienda
actia cuando las familias estan sobreendeudadas de forma irreversible. Las personas reciben ayuda
para gestionar situaciones personales extremas. El valor social de este servicio es muy elevado, evita
que las personas acumulen deudas que les desbordan y enferman (CESE, 2013, p. 29).

Estrategias de Educacion Financiera en Latino América.

En América Latina, sdlo cinco paises tienen Estrategia Nacional de Educacion Financiera
ENEF propiamente dichas: Brasil, Chile, Colombia, México y Perti. En cada ENEF se han formu-
lado objetivos generales y especificos, que se distinguen principalmente en su enfoque principal.
Algunos objetivos estan enfocados en la educacion financiera como un elemento que aporta al fo-
mento de la inclusion financiera, mientras que otros parten de un enfoque mas amplio y buscan
aportar en general a la buena administracion de los recursos y a la toma de decisiones financieras
responsables.

En Chile, el desarrollo de la Estrategia Nacional de Educacién Financiera en Chile comenzoé en
2012 con el trabajo del Ministerio de Hacienda y otras instituciones ptblicas como el Ministerio de
Desarrollo Social, el Ministerio de Economia y el Banco Central. La (ENEF, 2017) establece Pro-
gramas de Educacién Financiera y un Plan de Accidn destinado especialmente a jovenes y mujeres.
Dos segmentos priorizados dada la importancia de esta formacién en los primeros afios de acti-
vidad, en el primer caso, y dada la mayor vulnerabilidad econdmica, en el segundo. El documento
selecciona contenidos y competencias de acuerdo a las recomendaciones de la OCDE, del Banco
Mundial y del G20, factores esenciales para la elaboracion de los Programas.

Entre los contenidos minimos sugeridos cabe citar aspectos tan basicos como el panorama fi-
nanciero y su regulacion, la proteccién al consumidor; el ahorro y el consumo; el presupuesto y la
planificacidn, la inversion; el crédito y el endeudamiento, la digitalizacion financiera, los impuestos
y el gasto publico, o los seguros. Por lo que respecta a las competencias, la ENEF prevé un listado
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que varia atendiendo a los dos segmentos a los que se dirige y que tiene en cuenta los distintos mo-
mentos de aprendizaje a los que aquellos, a lo largo de sus vidas, se enfrentan.

El Plan de Accion define 25 lineas de accion y 76 acciones concretas enfocadas en 3 niveles: uno
general y dos especificos focalizados en cada uno de los segmentos priorizados: Acciones concretas
anivel general. Son acciones genéricas como la difusion de informacion y contenidos de Educacion
Financiera a través de plataformas digitales; la realizacion de campaiias, charlas, programas y talle-
res de formacion; el desarrollo de recomendaciones y directrices sobre estandares internacionales
o el apoyo en la elaboracion y el uso de cddigos de buenas practicas. Acciones concretas para estu-
diantes. Actuaciones dirigidas tanto a estudiantes como a docentes: realizacion de cursos y charlas
sobre educacién econdmicay financiera o la vinculacion de la Educacion Financiera a las asignatu-
ras impartidas en los centros educativos incluidas en las bases curriculares, entre otras.

En Per, El 21 de Julio de 2015 se realizd la ceremonia de lanzamiento de la Estrategia Nacional
de Inclusion Financiera, la cual fue realizada en la ciudad de Tarma, regién Junin. En ella el presi-
dente de la Republica Ollanta Humala suscribio el Decreto Supremo N°191 - 2015 - EF, por medio
del cual se aprueba la ENIF con el objetivo de promover el acceso y uso responsable de servicios
financieros integrales, para que sean confiables, eficientes, innovadores y adecuados a las necesida-
des de los diversos segmentos de la poblacion. La ENTF se estructuro bajo tres ejes - acceso, uso 'y
calidad - que reflejan cada una de las dimensiones de la Inclusién Financiera: cobertura, ecosiste-
ma de productos y confianza. Ademas, la ENIF incorpora en su disefio un Plan de Accién definido
desde siete lineas de trabajo (Ahorro, Pagos, Financiamiento, Seguros, Proteccion al Consumidor,
Educacion Financieray Grupos Vulnerables), cada una a cargo de un grupo técnico en donde seran
invitadas a participar instituciones publicas y privadas relevantes. Asimismo, para la implemen-
tacion y seguimiento de la ENIF se considerd contar con un sistema de monitoreo y evaluacion
que facilite la validacion de los avances hacia los objetivos planteados en la ENIF con metas para
el 2021. Las principales metas de inclusion financiera para el 2021 estan enfocadas a lograr una
mayor profundidad en los mercados financieros, ampliar la cobertura fisica, lograr un mayor uso
de medios de pago digitales (adecuados a las necesidades de la poblacion) y finalmente, lograr un
ecosistema financiero confiable y seguro para la poblacién en general.

Contexto Nacional

La economia colombiana, a través de su historia, se ha caracterizado por tener una tendencia
fragil y facilmente vulnerable a los factores internos y externos, los cuales impactan directamente
en la calidad de vida de la comunidad colombiana.

Para que hoy dia en Colombia se hablara de Educacion Financiera, se tuvo que pasar por ciertos
procesos legales y de institucionalidad para poder tener una idea de lo que realmente se queria en
materia de educacion financiera. Colombia es pionero y referente en temas de Educacién Finan-
ciera. Prueba de ello es que, en 2005, tres afios antes de que la crisis subprime pusiera al mundo en-
tero a hablar de Educacion Financiera, ya en nuestro pais el programa “Finanzas Para el Cambio”
estaba en marcha. Su fin: insertar paulatinamente en los curriculos escolares de las instituciones
educativas del pais los conceptos basicos para el uso de recursos. Este esfuerzo, liderado por enti-
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dades privadas y algunas secretarias de educacion nacional, logré llegar a 50 instituciones educati-
vas publicas de Bogota, Medellin, Cartagenay Caliy generar documentos ttiles como manuales de
implementacion.

El segundo programa fue el “Programa de Educacion Financiera Bancolombia”, apoyado por la
Fundacion Bancolombia (2009) y operado por la firma Qualificar. Durante sus cuatro afios de dura-
cion, el programa atendio a 175 instituciones educativas en 39 entidades territoriales. Se formaron
mas de 4.000 docentes, mas de 13.000 padres de familia y 128.249 estudiantes. Estos antecedentes,
sumados a la crisis internacional y una voluntad privada genuina en pro de la salud financiera de
los colombianos, llevaron a la Asobancaria a suscribir un convenio con el Ministerio de Educacion
Nacional (MEN), en 2012, para recoger las lecciones aprendidas de multiples entidades y estruc-
turar un programa robusto y efectivo de implementacion. El arduo trabajo de las partes concluyo
con lapublicacion del “Documento 026: Manual de Orientaciones Pedagdgicas en la Educacion Fi-
nanciera” (2013), la realizacion de un piloto del programa que llegd a 120 instituciones educativas
del pais, beneficiando directamente a aproximadamente 922 directivos y docentes, y los manuales
operativos y de formacion docente para el programa de Educacion Financieray Economica (2014).

Posteriormente, en 2015, Fasecolda firmo el convenio 1184 con el MEN buscando la promo-
cion de la educacion en gestion del riesgo dentro de la formacion de nifios y jovenes, a través del
“Documento 026: Manual de Orientaciones Pedagdgicas en la Educacion Financiera”, ademas de
una nueva revision del documento en general y un nuevo piloto con mas de 1.400 estudiantes y 51
docentes involucrados. Por si fuera poco, diversas entidades del sector financiero han aportado y
colaborado en la estructuracion y mejora del programa nacional. No obstante, la mayoria de los
esfuerzos concluyen en pilotos innecesarios y ninguna implementacion a gran escala. Es lamenta-
ble que, trece afios después del primer programa y cinco después de la publicacion del documento
oficial al respecto, el programa 4 Semana Econdmica 2018 con la capacidad de mejorar la vida de
los colombianos no pasa de ser un simple documento.

Comportamientos y Actitudes financieros de colombianos

Sibien Colombia tiene muchos avances prometedores en Estrategias de Educacion Financiera
EEF que nos llevan a ser referentes en América Latina, entre los que se destaca el Programa Nacio-
nal Pedagdgico (estructurado, pero no implementado) y la comisién intersectorial de Educacion
Econdémicay Financiera, no se puede negar la dificil realidad que exige mantener la presion y agili-
zar el paso en pro de soluciones duraderas.

Colombia pertenece al grupo de paises donde la Educacion Financiera no es obligatoria en el
colegio, se encuentra en proceso de implementacion. Esto tiene un alto costo a nivel de pais; se
pudo ver en los resultados de PISA 2012, en los que Colombia decidié evaluar esta habilidad frente
alos paises miembros de la OCDE y obtuvo el ultimo lugar.

La Corporacion Andina de Fomento CAF - banco de desarrollo de América Latina, en el marco
del “Proyecto de Inclusion Productiva y Educacion Financiera para Mujeres Emprendedoras”, a
través de la Asociacion Solidaridad Paises Emergentes - ASPEm y COPEME, aplic6 una encuesta
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de medicion de capacidades financieras en los paises andinos (Bolivia, Colombia, Ecuador y Pert)
desarrollada por la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE) en
2015, la cual tuvo como objetivo realizar un diagndstico para identificar los conocimientos, habi-
lidades, actitudes y comportamientos de los individuos con relacion a los temas financieros. Los
resultados de la encuesta muestran la existencia de marcadas diferencias segiin segmentos pobla-
cionales (Cruz, Vélez y Romero, 2020). En general, evidencian menores capacidades financieras:
las personas con niveles limitados de educacion; los inactivos y desempleados; los residentes en
zonas rurales; las personas pertenecientes a los sectores socioecondmicos mas bajos; las mujeres, y
los jovenes. En la mayoria de los aspectos estudiados, la educacion y los niveles de ingreso marcan
las diferencias mas importantes:

» La mayoria de los entrevistados hacen un presupuesto, pero no lo siguen. El enfoque es neta-
mente “referencial”.

» Lamitad de los entrevistados no compard su ultimo producto financiero abierto con los dis-
ponibles en el mercado antes de tomar una decision.

* Dos de cada tres entrevistados tuvieron problemas para cubrir sus gastos en el iltimo mes.
* Dos de cada cinco colombianos no ahorraron en el tltimo afio.
Manejo del dinero

Los hombres y las mujeres de Colombia participan activamente en distintas decisiones sobre
gastos del hogar, aunque menos mujeres indican que contribuyen al hogar con recursos. Los re-
sultados de la encuesta muestran que las decisiones relacionadas con los gastos cotidianos tien-
den a no ser compartidas en los hogares colombianos. Las decisiones, por lo general, las toma una
sola persona, bien sea el entrevistado mismo (33%), su pareja (8%), otro familiar u otra persona
no miembro del hogar (21%). En tal sentido, los programas de educacion deberian ser disenados
teniendo en cuenta esta caracteristica del comportamiento de la poblacion.

Segtin ambito geografico, los residentes en las zonas rurales son quienes mas tienden a tomar
decisiones en el hogar de forma individual (38%). Desde un enfoque de género, se ve que los hom-
bres, en un 38%, se comportan como agentes econdmicos independientes mas que las mujeres
(28%), quienes a la vez sefialan que las decisiones relacionadas con el manejo del dinero estdn a
cargo de la pareja (13%), frente al 2% declarado por los hombres.

La edad tiene cierta relacion con la capacidad de tomar decisiones individuales relacionadas
con el manejo diario del dinero: el 41% de los mayores de 40 afios decide sobre los gastos cotidia-
nos frente al 32% de aquellos que tienen entre 25 y 39 afios. Por su parte, los mayores de 40 afios
registran 28 puntos porcentuales mas que los jovenes entre 18 y 24 afios, quienes sélo en un 13%
manifiestan manejar directamente el dinero para sus gastos cotidianos. Con relacion a los niveles
socioecondmicos y situacion laboral, las personas de estratos socioeconémicos altos (42%) y los
trabajadores independientes (42%) tienden a tomar las decisiones del hogar de forma individual
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en mayor medida que los demas grupos, pero en mayor proporcion que los individuos sin trabajo,
tanto inactivos (23%) como desempleados (25%).

Elaboracion y Utilizacion de Presupuesto

Lamayoria de los hogares colombianos (58%) planifica con regularidad sus pagos y gastos. Esta
costumbre es mas difundida entre los residentes urbanos (61%) que entre la poblacién rural (44%);
en cambio, a nivel de género no se registran diferencias. Al elevar el nivel socioeconémico del ho-
gar, las familias tienden a elaborar un presupuesto en mayor proporcion. Asi, el 54% de los hogares
de estrato 1 planifica, mientras que en los estratos 5y 6 lo hace el 78% de los hogares.

Igualmente, las familias donde hay al menos un integrante con estudios superiores tienden a
planificar con mayor frecuencia sus presupuestos que las demas, diferente es la situacion de los ho-
gares donde algiin miembro no tiene instruccion: el 74% elabora un presupuesto en el primer caso,
mientras que en el segundo lo hace solo el 37% de los hogares. Este comportamiento es coherente
con el hecho de que la construccion de un presupuesto requiere de algunos conocimientos basicos
de aritmética, y la ausencia de estas competencias puede constituir una desventaja parala elabora-
cion de un presupuesto, por lo cual a medida que el nivel educativo se incrementa, esta desventaja
tenderia a desaparecer o ser menos relevante.

Conocimiento de Productos Financieros

Existe un alto grado de conocimiento de los productos financieros a nivel del pais, ya que ape-
nas el 4% manifiesta no haber oido hablar de ninguno. Como era de esperarse, en el sector rural el
desconocimiento es mayor (7%) que en el urbano (3%). La cuenta de ahorro es el producto finan-
ciero mas familiar entre los entrevistados, ya que lo conoce el 83% de ellos. Después de la cuenta
de ahorro, los productos mas nombrados son la tarjeta de crédito (el 68% ha oido hablar de ella), la
cuenta corriente (64%) y el crédito de vivienda (62%).

Sin embargo, el nivel socioeconémico, y sobre todo el nivel educativo, son las variables que mar-
can diferencias considerables de conocimientos que, para la gran mayoria de los productos, se van
ampliando al aumentar la instruccion y las condiciones econdmicas. Asi, mientras el 61% de los en-
trevistados sin ningiin grado de instruccion referencia las cuentas de ahorro, en el caso de los entre-
vistados con educacion superior lo hace el 94%. Asimismo, los productos tarjeta de crédito y cuenta
corriente son recordados por el 48% y el 44% de los primeros y por el 83% y el 81% de los segundos.

Manera de elegir un Producto Financiero

Los residentes de las zonas urbanas, los hombres, la poblacion mayor de 25 afios y los de mayores
niveles educativos y socioecondmicos son los colectivos que hacen un mayor esfuerzo de compara-
cién al adquirir un producto financiero. En especial, un elevado porcentaje de los consultados con
bajo perfil educativo (el 71% de los que no tienen ningtin grado de instruccion y el 67% de los que solo
tienen educacion primaria) no llevaron a cabo ninguna comparacion. Esto nos sugiere que la educa-
cion es un factor clave para los procesos de eleccion de productos financieros y, en particular, parece
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existir un umbral a partir del cual la educacién proporciona los elementos basicos que posibiliten la
eleccion. En el caso de Colombia, la informacion sugiere que esto se hace en el bachillerato.

Educacion Formal
El segmento de educacion formal comprende los siguientes subgrupos:

1) educacion inicial: primeros afios de vida y preescolar; 2) basica primaria: 1o a 50; 3) basica secun-
daria: 60 a 90; 4) media: 100 a 110; 5) educacion superior universitaria, técnica y tecnoldgica y 6)
docentes, directivos docentes, padres de familia y personal de las secretarias de educacion.

En el 2015 se registraron 2.293.550 estudiantes matriculados en educacion superior, de los cuales la
mayoria estaba cursando un nivel de formacién universitario (62 %). Respecto de los docentes de edu-
cacion superior, se registraron 149.280 a nivel nacional en el 2015, de los cuales el 59 % tenia especiali-
zacién o maestria. (2017, p. 31-32).

Etapa Activa

Este grupo corresponde al segmento econdmicamente activo de la poblacién, conformado por indi-
viduos entre 18 y 55 afios, con capacidad de incorporarse al mercado de trabajo y se enfoca hacia los dis-
tintos momentos de la vida de las personas en los que se considera especialmente relevante contar con
EEF, entre los que resaltan: el inicio de la educacion superior, la compra de vivienda, el inicio de la vida
laboral, el matrimonio, los hijos, entre otros. De acuerdo con cifras de la Encuesta Continua de Hogares
del DANE, este grupo de individuos abarca cerca de 24.613.000 personas, de las cuales un 51,1 % son
mujeresy el 48,9 % restante son hombres. La poblacion econémicamente activa tiene una participacion
del 50,5 % del total del pais. (2017, p. 33).

Conclusiones

Después de analizar todos los antecedentes y fundamentos tedricos con respecto al tema de la
Educacion Financiera, y al analizar los diferentes contextos en los cuales este tema viene adquiriendo
importancia, se puede concluir que la Educacion Financiera desempeiia un papel importante en el de-
sarrollo economico de las naciones, en el momento en que los Estados crean estrategias y politicas rela-
cionadas con el tema condicionadas a su contexto y teniendo en cuenta las necesidades de su poblacion,
los resultados han sido positivos.

Colombia y su Gobierno han desempefiado un buen papel en el desarrollo de estas politicas, en su
creaciony en su estructura. Cabe anotar que la Estrategia atin se encuentra en una etapa en la cual no ha
llegado a toda la poblacion y esta no ha tenido el acceso que se requiere. Diferentes factores de tipo so-
cioecondmico, cultural y otros han influido en que esta Estrategia atin se encuentra un poco estancada.

Recomendaciones y sugerencias.

Teniendo en cuenta todo los planteado y analizado, se puede sugerir que en el contexto na-
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cional de acuerdo a la ENEEF; esta politica ha sido un buen paso para el desarrollo econémico del
pais, pero este auin carece de ciertos aspectos; por ejemplo, la comunicacién de estas estrategias no
hallegado a todala sociedad porque las herramientas usadas no han sido las suficientes y por eso la
cobertura del programa es escasa. Se recomienda facilitar las herramientas necesarias para la co-
rrecta implementacion de esta politica a través de las entidades lideres y las entidades territoriales.
Delamisma manera hacer ciertas reformas a los programas de acuerdo a lo que se encuentre en los
informes de evaluacién y monitoreo de la estrategia; para corregir los procesos que no sean llevados
a cabo teniendo en cuenta los recursos con los que se cuente. Procurar que la transversalidad de
la politica sea efectiva para garantizar que el objetivo principal de esta educacion financiera sea el
mejoramiento de la calidad de vida de la sociedad colombiana, que el desarrollo econémico positivo
del pais se veareflejado a causa de la correctaimplementacion de esta politica y la disposicion de los
entes en participar de esta.
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Resumen

En el presente proyecto de investigacion se dan a conocer
los resultados obtenidos luego del desarrollo de la
situacion planteada por el docente, quien nos indica que
una empresa comercializadora de dulces, ubicada en el
areametropolitana de Barranquilla, pretendia determinar
cuales eran los tiempos de viaje desde el origen hasta
el destino de cada entrega, donde se discrimina las
direcciones de cada nodo. En este punto se hace necesaria
la elaboraciéon de una matriz Origen-Destino (O-D)
donde se tendran datos numéricos de tiempos y distancias
necesarios, y con el uso del aplicativo de Google Maps se
realiz6 un mapeo de nodos en el que se relacionaron los
datos obtenidos de tiempos (minutos) y distancias (km),
en una matriz Origen-Destino (O-D), para los repartos
realizados en el horario de las 6:00 am hastalas 12:00 md.,
con el fin de obtener los andlisis pertinentes a partir de la
informacion final consolidada y de esta manera estimar
tiempos y los costos globales de las diferentes rutas, por
este motivo es relevante realizar los analisis matematicos
con el fin de determinar cuadles son las mejores opciones,
de esta manera optimizar los procesos y tener un
acercamiento real de sus costos.

Palabras Clave: Mapeo de nodos; Estimacion de tiempos;
Optimizacion de procesos.

Abstract

In this research project we present the results obtained
after the development of the situation raised by the
teacher, who tells us that a candy trading company, located
in the metropolitan area of Barranquilla, intended to
determine what were the travel times from the origin to
the destination of each delivery, where the addresses of
each node are discriminated. At this point it is necessary
to elaborate an Origin-Destination (O-D) matrix where
numerical data of times and distances will be necessary,
and with the use of the Google Maps application a
mapping of nodes was made in which the obtained data
of times (minutes) and distances (km) were related in an
OriginDestination (O-D) matrix, for the deliveries made
from 6:00 am to 12:00 noon, In order to obtain the relevant
analysis from the final consolidated information and thus
estimate times and overall costs of the different routes, it
is relevant to perform mathematical analysis in order to
determine which are the best options, thus optimizing the
processes and having a real approach to their costs.

Keywords: Node mapping; Time estimation; Process
optimization.
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Estimacion de tiempos de viaje entre nodos en el problema de ruteo de vehiculos con tiempos estocasticos

Introduccion

Al conocer la informacion objetivo del analisis, nos propusimos evaluar el tiempo y distancia de la
ruta, compuesta por 21 nodos en una jornada habitual, la cual fue establecida en el domingo 18 de
octubre de 2020, construimos una matriz de origen destino, en un archivo en Excel, donde paralos 5
rangos establecidos de tiempo, 6 am, 7:30 am, 9 am, 10:30 am y 12 medio dia, relacionamos tanto la
distancia como el tiempo minimo y tiempo maximo desde el nodo origen a sus 21 nodos destinos, en
las diferentes franjas horarias.

Esta actividad la realizamos con el registro de la informacion en linea de la herramienta Google
Maps, herramienta que “definira una ruta que recorre todas las ubicaciones introducidas (en el
orden en el que lo has hecho) y te indica la distancia total y el tiempo necesario para realizar esa ruta”
(Sanchez, 2017; Rodriguez et al, 2020), relacionando los datos antes mencionados, de tiempo, hora,
origen y destino.

Para consolidar los datos obtenidos, se agruparon los diferentes parametros en La Matriz Ori-
gen-Destino, como herramienta fundamental en el estudio y analisis del transporte ya que nos permi-
te visualizar los tiempos y distancias minimos y maximos requeridos para viajar entre los diferentes
desplazamientos a realizar, por lo tanto se hace indispensable hacer uso de esta herramienta para to-
mar los datos mencionados y realizar el calculo de los promedios y las desviaciones estandar de cada
viaje por nodo en determinada hora.

Enla actualidad existen herramientas que permiten que se realice con una medicion muy precisa
como la utilizada para el problema presentado, Google Maps, en donde se realizaron las mediciones
tomando como dia de referencia el domingo 18 de octubre de 2020 a las horas propuestas: 6:00am,
7:30am, 09:00am, 10:30am y 12: 00m.m, asi mismo se realizo el calculo re muestreo por nodos, “ope-
racion estadistica que permite estimar la precision de muestras (imedianas, varianzas, percentiles)
mediante el uso de subconjuntos de datos disponibles o a la toma de datos de forma aleatoria de un
conjunto de datos” (Godo, P. 2005).

La captura de estos datos, 9680 registros, tomo un tiempo aproximado de 7 horas, siendo una
actividad de suma importancia, pues de alli se desprenden los calculos matematicos propuestos.
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Capturay almacenamiento de distancias por nodos (imagen de referencia)
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Capturay almacenamiento de tiempos por nodos (imagen de referencia)

Figura 2

Estimacion de tiempos de viaje entre nodos en el problema de ruteo de vehiculos con tiempos estocasticos
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Cdlculo de los promedios de las distancias por nodo (imagen de referencia)

Figura 3
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Cdlculo de las promociones de los tiempos por nodo (imagen de referencia)

Figura 4

Estimacion de tiempos de viaje entre nodos en el problema de ruteo de vehiculos con tiempos estocasticos
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tdndar de las distancias por nodo (imagen de referencia)
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Cdlculo de la desviaci

Figura 5
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Al realizar el calculo de la desviacién estandar de los tiempos tomados para los diferentes no-
dos, se considera una desviacion relevante las que superen el 5%, pues son las que generan una
variacion relevante. Lo cual nos permitiria afirmar que el tiempo de la ruta al nodo destino podria
sufrir alteraciones, pues se vera afectada por el transito vehicular, el clima, los arreglos en la via u
otros factores, que si bien son los que nos llevan a realizar este analisis con miras a una optimiza-
cion, generan una incidencia mas importante en el nodo donde se presente la variacion.

1.1.1 Cdlculos de re muestreo por nodos

Una vez contamos con los datos almacenados, pasamos a generar el analisis de la informacion
por nodo, donde relacionamos en una base de datos los tiempos por cada nodo en sus 5 diferentes
horarios, indicando la estimacion del tiempo minimo y maximo de viaje entre ellos, esta accion la
ejecutamos para cada uno de los nodos con sus 5 diferentes horarios de entrega.

Esta informacion nos permitio simular que el tiempo de viaje entre nodos se comporta de ma-
nera uniforme, permitiéndonos generar nimeros aleatorios que tendran la misma oportunidad de
eleccion, siempre y cuando se encuentren entre el tiempo minimo y maximo generado por el nodo
origen al nodo destino. Este ejercicio lo realizamos para todos los nodos de origen a todos los no-
dos destino, para finalmente generar el tiempo promedio, gracias a los valores aleatorios generados
conforme a los rangos minimo y maximo.

De estamanera hemos determinado el tiempo promedio de viaje entre nodos y de manera dina-

mica los datos aleatorios se van generando, siempre dentro de los minimos y maximos capturados
en lainformacion inicial.

Figura 7: Determinacion de tiempo minimoy mdximo, remuestreo y tiempo promedio (Imagen de referencia)

11.2  Replica de los tiempos promedios aleatorios

Generamos también la réplica de los tiempos promedios aleatorios, para lo cual de manera au-
tomatica y gracias a la parametrizacion de una macro en Excel, se generaron

100 iteraciones aleatorias, las cuales se debian mantener dentro del rango.
Con esta informacién realizamos los calculos de los intervalos de confianza para cada uno de

los nodos, “el cual es un rango de valores, derivado de datos estadisticos de la muestra que incluye el
valor de un parametro de poblacion desconocido” (Soporte Minitab, 2019, parr. 1).
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Estimacion de tiempos de viaje entre nodos en el problema de ruteo de vehiculos con tiempos estocasticos

Figura 8: Replica de los tiempos promedio por nodo (imagen de referencia) Y calculamos la informacién del intervalo de confianza

Revista Ad-Gnosis * Vol.10, No.10 ¢ Enero — Diciembre 2021 ¢ P.P. 57-72. « ISSN: 2745-1364 (Digital)



Jennyfer Tovar Ibarra & Sogny Judith Franco Garcia

Figura 9: Intervalo de confianza (imagen de referencia)
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Estimacion de tiempos de viaje entre nodos en el problema de ruteo de vehiculos con tiempos estocasticos

Donde indicamos el tiempo promedio del nodo origen a sus 21 nodos destino, la desviacién es-
tandar, el tiempo minimo del recorrido, el tiempo maximo; Alpha: como nivel de significancia el
5%, para lograr un nivel de confianza del 95%, el limite inferior limite superior, tomando en cuen-
ta el nimero de datos analizados, que para nuestro estudio han sido 10, tiempo minimo y tiempo
maximo por recorrido en los 5 diferentes horarios analizados.

Esta activated la realizamos para los 21 nodos destino, lo cual nos permitié encontrar los si-
guientes intervalos de confianza:

Figura 10: Intervalo de confianza para el nodo O (imagen de referencia)

Figura 11: Tiempo promedio del nodo O a nodo 1 (imagen de referencia)

Gracias a esta informacion logramos determinar el tiempo promedio de viaje del nodo cero (0)
al nodo uno (1) es de 12,94 minutos, con un nivel de confianza del 95%. Obteniendo un intervalo
de confianza para el tiempo promedio de viaje del nodo cero (0) al nodo (1) entre 12,35 minutos y
13,54 minutos.
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Figura 12: Intervalo de confianza para el Nodo 1 (imagen de referencia)

Hallamos los intervalos de confianza para los 21 nodos y determine los tiempos promedio de
viaje de cada nodo a sus 21 destines.

1.1.3  Estimacion de tiempos de viaje

Generamos la matriz de estimacién de tiempos de viaje, la cual se deriva de la informacion del
limite inferior y limite superior del intervalo de confianza de cada uno de los nodos.

Es con esta informacion que realizamos los calculos de costos.

Figura 13: Estimacion de tiempos de viaje (imagen de referencia)

1.14 Matriz de costos

Pararealizar este calculo ha sido importante tomar en cuenta los costos fijos y gastos variables,
donde la empresa tiene dos trabajadores que generan horas extras y dominicales, es asi que nues-
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tros intervalos de confianza por nodo, juegan un papel fundamental, puesto que “es una técnica
de estimacion utilizada en inferencia estadistica que permite acotar un par o varios pares de va-
lores, dentro de los cuales se encontrara la estimacion puntual buscada, con una determinada
probabilidad” (Marco Sanjuan, (sin fecha), intervalo de confianza), y muestra como fluctian los
tiempos de los recorridos y asi mismo lo haran los costos de la empresa.

Es asi como nos proponemos encontrar el costo por tramo de recorrido, para hallar esta infor-
macion tomamos en cuenta el salario diario del trabajador y determinar el valor del minuto, proce-
demos a calcular el costo teniendo en cuenta el limite inferior y limite superior antes relacionado y
asi obtenemos el costo promedio del tramo, con nuestros dos trabajadores.

Figura 15: Costo por distancia de viaje (Imagen de referencia)

Figura 16: Pardmetros de precio costo km recorrido (Imagen de referencia)
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La informacion presentada en la matriz nos deja ver cudles son los costos por distancia de viaje
entre cadanodo, lo cual permite afirmar, por ejemplo, que entre el nodo 19 y el nodo 20 el costo por
distancia de viaje es de $4.136,13.

1.1.6 Costo global del viaje
El costo global del viaje se obtuvo al tomar del valor del costo por tiempo de viaje el limite inferior
sumado al costo por distancia de viaje de cada nodo, asi mismo se tomo el valor del limite superior del

costo por tiempo de viaje sumado al costo por distancia de viaje por cada nodo respectivamente.

Figura 17: Costo global del viaje (Imagen de referencia)

La matriz presentada nos permite ver cuales son los costos de viaje global entre cada nodo, lo
cual nos permite decir por ejemplo, que entre el nodo 10 y el nodo 1 el limite inferior del costo global
es de $10.591,04 y entre el nodo 10 y el nodo 1 el limite superior del costo global es de $11.536,99.
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Resumen

El rio Fucha atraviesa la ciudad de Bogota en el
departamento de Cundinamarca, el cual nace en lareserva
forestal El Delirio en el paramo de Cruz Verde ydesemboca
en el rio Bogota. En sus dos primeros kilometros el cauce
no estd contaminado, el resto presenta un regular y mal
estado de conservacion, pues desde hace décadas se lo
utiliza como alcantarilla receptora de desperdicios y aguas
residuales. El reto de la intervencion para la recuperacion
del rio Fucha, fue darle una reinterpretacion de la
interaccion entre las personas y el medio ambiente como
espacio publico, integrando a los diversos recicladores
informales a los sistemas de gestion formal de residuos
solidos presentando una serie de desafios y oportunidades
cuando se lleva a cabo con éxito, teniendo en cuenta que
su trabajo puede mejorar el rendimiento del sistema
y la sostenibilidad ambiental mientras se mantiene, e
incluso progresando en el desarrollo de las condiciones
de vida para las personas que lo rodean y los recicladores
informales, también ayuda a implementar oportunidades
de trabajo a los recicladores, son distintos métodos para
poder implementar diferentes actividades los cuales
vinculan los diferentes elementos de la sociedad.

Palabras Clave: Contaminacion ambiental; Conservacion
ambiental; Cuenca hidrogrdfica; Desechos.

Abstract

The Fucha river through the city of Bogota in the
department of Cundinamarca, which originates in the
El Delirio forest reserve in the Cruz Verde moor and
empties into the Bogota river. In its first two kilometers
the channel does not It is contaminated, the rest has a
regular and poor state of conservation, since for decades
it has been used as a sewer receiving waste and sewage.
The challenge of the intervention for the recovery of
the Fucha river was to give it a reinterpretation of the
interaction between people and the environment as a
public space, integrating diverse informal recyclers into
formal solid waste management systems presenting
a series of challenges and opportunities when carried
out successfully, bearing in mind that their work can
improve performance of the system and environmental
sustainability while maintaining and even progressing
in the development of living conditions p For the people
around him and the informal recyclers, it also helps to
implement job opportunities for the recyclers, there are
different methods to implement different activities which
link the different elements of society.

Keywords: Environmental pollution; Environmental
conservation, Hydrographic basin; Waste
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Introduccion

La problematica actual respecto a la contaminacion y cambio climatico ha hecho que el medio
ambiente esté en boca de todos y ha aumentado la preocupacion de los ciudadanos por las posi-
bles consecuencias que tiene un tratamiento nocivo al medio que nos rodea, es importante que
sea explicado y conseguir que llegue a toda la poblacion, por ello se crean camparias de sensibili-
zacion y concienciacion medioambiental. La educacién es fundamental para conseguir los obje-
tivos propuestos y por ello surge una disciplina de la educaciéon ambiental, ya que tiene como ob-
jetivo impartir conciencia ambiental, conocimiento ecoldgico, actitudes y valores hacia el medio
ambiente para tomar un compromiso de acciones y responsabilidades que tengan por fin un uso
adecuado de los recursos y poder lograr asi un desarrollo adecuado y sostenible.

La rehabilitacion del rio, la activacion de su borde a partir de las actividades, tal es el caso
de establecer raices de conocimiento que impacten no solo a un conjunto de personas sino que
por medio de las mismas se genere conciencia y sea repartida a lo largo del tiempo, claramente,
para llegar a este alto nivel de conciencia, es necesario un equipamiento que tenga los espacios
necesarios para la activacion y reforzamiento de una cultura ecoldgica con pensamientos del
bienestar del medio ambiente y el recurso hidrico que es el punto critico, haciendo inevitable
un equipamiento publico que dando respuesta a las necesidades que se reflejan actualmente, es
requerido, para forjar cultura y educacion.

Método

El proyecto de investigacion se realizé por medio de un enfoque metodoldgico cualitativo, en
el cual se evidencid las relaciones entre el comportamiento humano y el manejo de sus recursos;
en el proceso de la investigacion. Sus datos fueron recogidos por medio de charlas y observacion,
el cual fue realizado ala fundacion casa nativa; en donde se realizé un andlisis el cual evidencia la
degradacidon del ecosistema y cémo influyen las personas en su deterioro, a través de los residuos
sélidos producidos por las industrias y hogares, analizado desde el tramo de la localidad de San
Cristoébal.

Resultados

Ambientalmente en el territorio San Cristobal-Cerros se tiene una gran fortaleza, debido a
la confluencia del sistema orografico (cerros) e hidrografico (Fucha), que constituyen un impor-
tante patrimonio ambiental parala comunidad. Es necesario destacar que vale la pena un acerca-
miento con la comunidad para trabajar en la recuperacion de estos ecosistemas, con el animo de
fortalecer la gestion de ellos, y mejorar las condiciones naturales del bioma presente, que presta
sus servicios ecosistémicos a la ciudad.

Las invasiones ilegales, la canalizacion y las malas practicas de utilizacion del rio, como el
vertimiento de residuos toxicos al agua, también han provocado inundaciones que afectan la ron-
da de rio y sus habitantes mas cercanos, por lo cual el plan parcial rio Fucha busca encontrar el
cauce original y el re naturalizacion en la ronda para recomponer el paisaje natural, recuperar la
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diversidad de fauna y evitar futuras inundaciones en el sector. Es asi como Duplat (2015) consi-
dera por medio de lineamientos el desarrollo de los diversos proyectos en cuanto a los recupera-
dores que se movilizan a lo largo del rio Fucha.

De todo el proceso se puede inferir que la gestién ambiental desde los actores involucrados
hasido insuficiente y puede articularse a los demas instrumentos de planeacién y desarrollo, que
permitan garantizar en la poblacién mejores condiciones de participacion en la construccion de
su territorio y genere apropiacion sobre el mismo. (Duplat, 2015)

En este caso el proyecto se enfoca a la posibilidad de mezclar diferentes dinamicas socio —
culturales que produce la ocupacion de un territorio, desarrollando las diversas actividades con-
cientizando ambientalmente a las personas que rodean estos ecosistemas.

Por medio del rio Fucha se implementan diversas propuestas, en las cuales ayudan a las per-
sonas a aprender de manera dinamica, o en charlas los problemas que se encuentran a causa de
la contaminacién, implementando una conciencia ambiental, asi como nos muestra Tovar (2011)
implementando consciencia en sus lectores, cuando aborda temas relacionados con la responsa-
bilidad social, en las grandes urbes que depende de manera intrinseca unos de otros, para que los
ciudadanos sean consecuente con el impacto en su entorno.

La relacion que existe entre el deterioro del rio Fucha y las estrategias de responsabilidad
social, tanto de la dinamica empresarial como residencial con incidencia en este cuerpo de agua;
lo que debe ser un tema de preocupacion individual y colectiva por tratarse de un asunto que, de
no atenderse, afecta la existencia de todos los elementos vivos y no vivos que posibilitan la vida
sana de la especie humana (Tovar**, 2011).

Por medio de la responsabilidad social se lograr un mejoramiento ambiental y econémico ya
que su finalidad como dice Tovar logra progresar de la mano teniendo en cuenta que mejorando
cada parte y evitando volver a contaminar la cuenca, esto se puede usar para un mejoramiento
economico para los trabajadores informales que dependen de la parte del reciclaje y otros tipos
de trabajos que son afines a este ambito laboral (Barrera, 2020).

Por medio de los recicladores informales que realizan el recorrido por los espacios naturales
constantemente, notando la invasién y el impacto ambiental causado por habitantes de calle con
cambuches, disposicion de residuos solidos, escombros, etc, asi como muestra leén y vega en el
afio 2019 La comunidad expresa su preocupacion por el necesario control que debe hacerse de
los habitantes de calle y la necesidad de brindar una salida digna y reparadora para los proyectos
de vida de estas personas.

La presencia de habitantes de calle y residuos sélidos y liquidos, pero dichas problematicas
son relacionadas con la inseguridad y con el mal olor, pero no con los alcances negativos de la
contaminacion del Rio, por ejemplo la mala calidad del aire de la localidad, y con ello las enfer-
medades respiratorias, la contaminacion de otros afluentes hidricos y ecosistemas. (Leon Gémez
& Vega Carrillo, 2019). Partiendo de las actividades sociales y recuperadoras que realiza no solo
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el gobierno sino también los recicladores informales implementando aspectos significativos am-
bientales, sociales y econdmicos.

Por medio de la integracion urbana y recuperacién ambiental de un cuerpo hidrico es funda-
mental para la ciudad, ya que mediante la apropiacion que ha generado el rio como un espacio
publico y centro de actividades urbanas en sus areas de influencia como evidencia Pefia Maru-
landa & Tinjaca Castro (2016) “la revitalizacion del cuerpo hidrico canal Fucha, partiendo de un
principio de sostenibilidad como caracteristica principal del espacio publico y recuperacion del
paisaje en las rondas objeto de estudio.” Pag. 27, mediante su problematica por medio de las vi-
viendas de caracter informal que se encuentran tan cercanas al rio, generando un fuerte impacto
sobre el cuerpo de agua, siendo este suficiente para la afectacion de fauna y flora, sobre todo el
peligro que se genera para estas personas en su salud por medio de la contaminacién.

Muchas de las personas que viven tan cerca del rio, son aquellas personas que dedican su
dia a dia al reciclaje informal, asi como nos muestra Ballesteros, Urrego, Botero y Arango en el
afio 2005 los recicladores informales cuentan con la cultura de ayudar a la limpieza y a la recu-
peracion de cada uno de los diferentes ecosistemas, invitando a las personas ayudar y a generar
conciencia en el deterioro del medio ambiente.

Se destaca que el oficio de checherero (quien se dedica a comercializar el material que es re-
ciclado) predomina en la poblacidén que tiene un trabajo diferente al de reciclar; no obstante, esta
labor no puede desligarse totalmente del reciclaje como tal, pues muchos recicladores comercia-
lizan el material reutilizable encontrado durante la recuperacién de los residuos (Ballesterosl,
Urregol, Boterol, & Arango2, 2005)

Es asi que recicladores cumplen un papel fundamental para la transformacion de los residuos
sélidos aprovechables, ya que permiten la recoleccion, seleccién y clasificacion adecuada de di-
chos materiales, sin embargo, como dicen Ballesteros, Urrego, Botero y Arango en el afio 2005
quienes se dedican a este trabajo, deben luchar contra condiciones sociales, culturales y técnicas
que dificultan su desempeifio e impactan su bienestar. Los recuperadores poseen saberes sobre la
prevencion y las practicas que promueven la salud y el bienestar, pero estas tltimas no son apli-
cadas porque disminuyen su rendimiento, no las consideran necesarias, no depende de ellos eje-
cutarlas o carecen de los recursos econdémicos. (Ballesterosl, Urregol, Boterol, & Arango, 2005).

Las principales condiciones culturales y sociales en las que se da la actividad del reciclaje
relacionadas con rasgos de los recicladores, en especial con factores econdmicos, de educacion y
de integracion o aceptacién en la sociedad, también, se describen rasgos generales en la cuenca,
en donde mas se ha desarrollado esta actividad he intentado mejorar las situaciones que estaim-
plicay que podrian ser replicadas en otros ecosistemas. Ademas, como nos muestra Sturzenegger
en el afio 2010 a partir de esta problematica, se muestra un panorama global de los retos que se
presentan para permitir que el reciclaje sea un trabajo digno para quienes se desenvuelven en él.

En su gran mayoria, los reciclador es desarrollan su actividad en precarias condiciones sani-
tarias, expuestos a una alta inestabilidad laboral, sin ningin tipo de seguridad ocupacio-
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nal nivinculacidon con el sistema de proteccion social y, en muy pocos casos, integrados al
sistema formal de gestion de residuos sélidos municipales (RSM). (Sturzenegger, 2010)

El reconocimiento en la contribucidon entorno a los recicladores a la economia local, a la se-
guridad, a la salud publica y a la sostenibilidad ambiental, desafortunadamente estas raras veces
son reconocida para estas personas en las cuales la mayoria de estas son personas de bajos re-
cursos, Sturzenegger en el afio 2010 dice “Los recicladores obtienen el material con el que tra-
bajan. Lo obtienen en sitios de disposicion final, tales como vertederos a cielo abierto o rellenos
controlados; en la via publica, recogiendo el material encontrado en las calles” (pag. 08) estos
recicladores son los encargados de realizar la separacion y contribucién en dejar las calles y los
ecosistemas al agrado de las personas.

La cantidad de contaminantes introducidos en el aire, afectan directa e indirectamente casi
todos los ecosistemas. La contaminacion de los ecosistemas puede generar graves consecuencias
para los organismos vivos debido a la inhalacidon de contaminantes, condiciones climaticas ad-
versas, como en las zonas concurrentes en donde su afectacion no consiste sdlo en los desechos
que se botan en los ecosistemas sino también la contaminacién que realizan otros aspectos como
los son los vehiculos y las empresas. Como nos muestra la organizacion infraestructura Nu, CE-
PAL en el afio 1999, la afectacidén que tienen todos los sistemas urbanisticos, debido a variedad
de contaminacion en los ecosistemas cercanos a las zonas urbanas, por medio de la estrategia
territorial que parte de la comprension de las relaciones y procesos que involucran a los diversos
grupos de interés.

No existe un solo aspecto de la vida del ser humano y de su entorno que no se vea influenciado
o afectado por la expansion de la poblacion y su concentracion en zonas urbanas. Las zonas urba-
nizadas se ven, sin embargo, afectadas a su vez por las actividades que se realizan en su entorno,
sobre todo por las acciones que se realizan en las partes altas de las cuencas donde se asientan las
poblaciones y por las lluvias que caen directamente en las zonas urbanas. (Infraestructura, 1999)

Es asi que se evidencia la responsabilidad de los diversos actores, dispuestos a recolectar la
mayor cantidad posible de residuos, asi como la de los alrededores, dejando el sitio libre de dese-
chos para facilitar la integracion y focalizacion de recursos hacia la ejecucion de acciones estra-
tégicas que transforman las zonas deterioradas y produzcan impactos positivos y de alto alcance
en la poblacion y la ciudad.

Se dice que las principales consecuencias que el medio ambiente afronta es por causa de los
procesos industriales, los residuos de los procesos de fabricacion, como lo son los gases que es-
tos emiten, afectan cada vez con mayor gravedad a la calidad del aire y del agua, entre muchos
otros aspectos. Estos dos factores se ven potenciados, ademas, por las consecuencias globales de
todas y cada una de las acciones del hombre sobre el medio ambiente. Como lo evidencia Vidal
(2010) “La consolidacion del ambientalismo en amplias capas de la poblacién, especialmente
en las sociedades post-industriales, es uno de los procesos de cambio social mas sorprendentes
e interesantes de las ultimas cuatro décadas” es asi que para revertir la crisis urbana se requiere
de la participacion de todos los sectores sociales involucrados, de manera activa y responsable.
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Larevalorizacion del espacio puiblico deberia ser de aqui en adelante, uno de los aspectos mas
importantes para desarrollar una planificacion integral para asi devolver funcionalidad al espa-
cio urbano, con el fin de contribuir al mejoramiento de la calidad de vida a las personas, a partir
de la creacion de nuevos lugares publicos y la recuperacion de espacios abandonados. Como nos
muestra Gonzalez (2018) por medio de distintos métodos para poder implementar las diversas
actividades los cuales vinculan los diferentes elementos de la sociedad.

La ejecucion de actividades de limpieza de los cuerpos de agua de la ciudad de Bogota es una
labor fundamental y necesaria para preservar la capacidad hidraulica y evitar la contaminacién
de las fuentes hidricas mas importantes del distrito, ademas de reducir el riesgo por inundacién
en la temporada de lluvias IDIGER, 2017). Estos procesos generan residuos aprovechables y no
aprovechables de varias clases: sedimentos, material vegetal, RCD y material no aprovechable
(que por sus caracteristicas pierden toda opcion de ser introducidos en un nuevo ciclo). (Gonza-
lez Ramirez, 2018)

Siendo asi las empresas deben implementar sobre todo las fabricas, todos aquellos procesos
Educativos, relacionados con la divulgacion y apropiacion del conocimiento mejoran las rela-
ciones que existen entre los individuos y los ecosistemas. Suarez (2015) por medio de un instru-
mento de planeacién integral y alcance multisectorial permite orientar la transformacion de los
ecosistemas y su entorno urbano a partir del reconocimiento de su realidad y sus potenciales.

Incumplimiento de compromisos y falta de cultura politica por parte de los ciudadanos: el
concepto de gobernanza se fundamenta en las interacciones de los diferentes actores asociados
al recurso hidrico, ya sea en su uso o gestion, estos forman una red, por lo que se deben definir
claramente responsabilidades y compromisos, los que constituyen las normas formales o infor-
males del actuar de los diferentes actores (Duarte Sudrez, 2015)

Permitiendo identificar elementos del territorio y acciones claves, que impulsan un conjunto
de procesos colectivos y que contribuyen a construir un entorno urbano de alta calidad con la
restauracion y autosuficiencia de cuencas hidricas. La responsabilidad social, facilita la integra-
cion y focaliza los recursos hacia la ejecucion de acciones estratégicas transformando las zonas
deterioradas y produzcan impactos positivos y de alto alcance en la ciudad, autores como Barra-
gan et al (2019) o Simanca et al (2019) refieren las bondades de la tematica dentro del desarrollo
de una comunidad.

Gomez (2019) implementa el Plan Ambiental Local, el cual consiste en apoyar la Gestion Am-
biental de la Localidades, con la cual se busca conocer y explicar el estado actual de los diferentes
componentes ambientales de los diferentes espacios y proponer lineas de accion, que permitan
aprovechar de manera sostenible la oferta ambiental y evitar o minimizar los impactos negativos
que causan los procesos sociales, econémicos y productivos sobre la base natural del territorio.

La educacion ambiental mantiene relaciones cercanas con la naturaleza y la conservacion
de la biodiversidad ademas de aumentar los esfuerzos por evitar la pérdida de la biodiversidad
la educacién ambiental demuestra sensibilidad y compromiso para realizar acciones de conser-
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vacion de habitats y de las especies pero atn falta mucho para que las 11 personas que no se en-
cuentran informadas sobre temas ambientales puedan hacer una adecuada proteccion de la bio-
diversidad (Gémez Bustamante, 2019). La recuperacion de los ecosistemas y su entorno urbano
se reconoce a escala nacional, por el esquema de gestion que ha involucrado y fortalecido a las
organizaciones civicas, sociales y comunitarias.

Santos (2009) manifiesta que el reciclaje se caracteriza por una alta intermediacion en el mo-
mento de la recuperacion de los materiales hasta su ingreso como materia prima a la produccién
de productos terminados. El sector productivo esta respondiendo a través de estrategias combi-
nadas de prevencion y control, ademas de extender la gestion ambiental a través de su cadena de
valor. No obstante, garantizar una calidad ambiental urbana requiere un enfoque mas amplio que
la gestion sectorial, la proteccion de los ecosistemas y la competitividad. (Santos, 2009)

Con respecto alos beneficios ambientales, el sector productivo por medio del reciclaje puede
contribuir en aumentar la vida util del relleno sanitario de la ciudad y a reducir la demanda de
materiales virgenes ayudando a preservar los recursos no renovables y reducir el uso de energia
al reincorporar al ciclo productivo materias primas reciclados

Los diferentes canales que existen para este tipo de productos, hace que haya una amplia
oportunidad para mejorar su eficiencia, en particular en el sector de los plasticos, en donde existe
una amplia gama de actividades industriales y de consumo final como lo muestra la organizacién
Negocios Verdes y Sostenibles en el afio 2020 “Las actividades economicas en las que se ofer-
tan bienes o servicios, generando impactos ambientales positivos y ademas incorporan buenas
practicas ambientales, sociales y econdmicas con enfoque de ciclo de vida, contribuyendo a la
conservacion del ambiente como capital natural” estos negocios sustentan una amplia gama en
sus oportunidades de desarrollo.

Por ello emprender un negocio verde es algo inteligente en estos dias, obteniendo beneficios
economicos mientras es respetado el planeta. Generando y transforman un modelo de negocio
que gire en torno al ambiente, su cuidado y proteccidn siendo esta una decision de negocios acer-
tada, para las personas como para el planeta.

Discusion

Por medio del desarrollo de investigacion pienso que esta investigacion ayuda aquellas perso-
nas que se dedican dia a dia a recoger y separar los diversos materiales los cuales ayudan de unau
otramanera al medio ambiente, puesto que estas personas implicadas son las que corren el riesgo
de contraer diversas enfermedades.

Es asi que pienso que a estas personas se les puede colaborar brindandoles mejores oportu-
nidades, o potencializando a que estas personas brinden su colaboracién al planeta creando em-
presas bajo desarrollo verde implementando en el pais mas cultura, y mas conciencia ambiental.
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Conclusiones

Para concluir se sabe que existe una variedad de personas que recolectan, separan y comer-
cializan materiales como carton, papel, vidrio, plastico o metal, y hacen de esta actividad su prin-
cipal fuente de ingresos. Genéricamente se los conoce como "Recicladores informales” viendo
como la accion integral logra desarrollar un trabajo social, reincorporando la cuenca basadaen la
cultura y condicion socio econdmica, asi como la proteccion de la biodiversidad fortalecidos por
el apoyo institucional inculcando una cultura de recuperacién de los desechos de toda la comu-
nidad en contexto

La problematica ambiental, social y econdmica que engloba el tema del reciclaje presenta
una oportunidades de negocio amplia haciendo el aprovechamiento adecuado de los desechos,
favoreciendo ala poblacion recicladora dado que ellos estan calificados y se pueden emplear para
larecoleccion, transformacion y distribucion de los nuevos productos o materiales que salgan de
este proceso, por medio de un plan de negocio, generando un proceso productivo formalizado y
estructurado organizacionalmente, donde participen diversas empresas que ayuden a vincular a
estos recicladores informales al proceso productivo evitando asi tanta contaminacion por parte
de las empresas y de las personas en los diferentes ecosistemas de la ciudad .
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Resumen

El presente articulo de investigacion muestra el
interés por reconocer y fortalecer la gestion del talento
humano en todo su contexto, como una practica de
alto rendimiento que mejora el bienestar laboral u
organizacional de los empleados o colaboradores. Por ello,
tiene como objetivo, determinar el bienestar como una
practica de alto rendimiento, desde la mirada del modelo
de Ryft. Para ello, se asume el enfoque cualitativo de corte
descriptivo. En cuanto a las técnicas para la recoleccion
de la informacidn, se empled la revision documental. La
muestra estuvo conformada por 136 textos académicos
del ambito nacional e internacional. Finalmente, se
concluye que, al relacionar el bienestar de los empleados
en la organizacién como una practica de alto compromiso,
se generan cambios significativos en el ambito laboral
que conllevan el incremento, fomento, fortalecimiento
y descubrimiento al maximo del potencial, habilidades y
capacidades de cada persona al interior de las empresas.

Palabras Clave: Bienestar; Modelo de Ryff; Prdcticas de
alto compromiso; Eudaimonia.

Abstract

This research article shows the interest in recognizing and
strengthening the management of human talent in all its
context, as a high-performance practice that improves
the labor or organizational well-being of employees or
collaborators. This research aims to determine welfare
as a high-performance practice from the Ryff model
perspective, a model of psychological welfare, developed
by Carol Ryff. Therefore, it is framed by a qualitative
descriptive approach. The data collection techniques were
based on documentary review and the sample was made
up of 136 academic texts from national and international
spheres. Finally, it is concluded that, by relating the
well-being of employees in the organization as a high
commitment practice, significant changes are generated
in the workplace that entail the increase, promotion,
strengthening and discovery of the maximum potential,
skills and capacities of each person within the companies.

Keywords: Welfare; Ryff model; High commitment
practices; Eudaimonia.

*Articulo de investigacién que surge del proyecto “El bienestar, practica de alto rendimiento en la organizaciéon. Una mirada desde el modelo de Ryft”, para
optar por el titulo de Magister en Administracion de Negocios, Universidad de los Llanos.
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Introduccion

La presente investigacion se basé en la teoria de la norteamericana Carol Ryff, psicologa, reconocida
por investigar y estudiar sobre el bienestar psicoldgico, actualmente es directora del Instituto de En-
vejecimiento de la Universidad de Wisconsin, Madison (University of Wisconsin-Madison, 2020);
quien, a través de sus estudios, evidencio que las teorias de bienestar investigadas se orientaban mas
hacia la satisfaccion y felicidad y no ala realizacién del ser humano en toda su integralidad, lo cual no
tenia mucha relacion con el término “eudaimonia” acuiiado por Aristdteles, debido a que este enun-
ciado se detalla como “los sentimientos que acompafian el comportamiento en la direccion de, y en
consonancia con, el verdadero potencial de uno” (Meneses, Ruiz y Septilveda, 2016, p. 23), lo que se
diferencia del hedonismo (Aspecto renombrado por Arrieta et al, 2019).

De tal forma que, con todo el trabajo realizado por Ryff con respecto al bienestar y con toda la
base conceptual y tedrica que la autora estudio e investigo, surge el interés por reconocer y fortalecer
la gestion del talento humano en todo su contexto, como una practica de alto rendimiento que mejo-
ra el bienestar laboral u organizacional de los empleados o colaboradores. Alli, la gestion del talento
humano no debe ser vista solamente y aplicada como un programa de bienestar social e incentivos
en cumplimiento de exigencias legales y de competitividad, sino que debe tener una mirada hacia
las buenas practicas en recursos humanos (humanizar la gestién organizacional), lo cual fortalece e
incentiva el compromiso, la motivacion, la autonomia y la creatividad de los empleados, entre otras
cosas importantes

En esta investigacion, se toma la vision eudaimodnica, porque es un campo relevante que traza el
paso a seguir de acuerdo con las nuevas generaciones (como los Millennials y demas personas que
han transformado el mundo del trabajo), que han dejado de ser personas muy operativas a ser perso-
nas mas discursivas, mas amables con la tecnologia, han depositado los procedimientos en manos de
la tecnologia —y esa es otra forma de trabajo-.

Contexto tedrico

Alsurgirlateoriadelasrelaciones humanas, conlleva ala sensibilizacién, humanizacién y busque-
da del compromiso por parte de lo los empresarios, para que desarrollen programas organizacionales
“que trascienden la moralidad, para ofrecer acciones de beneficencia y algunas prestaciones como va-
caciones, permisos por enfermedad, servicios de salud y fondos de pensiones, que incrementarian la
satisfaccion del empleado y, por ende, su rendimiento (premisa atin hoy en dia discutible)” (Calderén
etal.,, 2003, p.117). Con ello, se busca ante todo “estrategias para el incremento de la lealtad, la moti-
vacion y, posteriormente, hacia los sistemas de compensacion, decisiones participativas y enriqueci-
miento del trabajo” (Barley y Kunda, citados en Calderén et al., 2003, p.117). Ello ha implicado que las
empresas, desde hace un tiempo, vienen pensando en sus empleados y en cémo promover programas
(que con el tiempo se llamaron de bienestar laboral), para mejorar la realidad de los mismos y su pro-
duccidn, y asi incrementar la competitividad de la empresa. “El empleador debe asignar al empleado
un ambiente de trabajo propicio para el desarrollo de sus tareas, incluyendo todos los implementos
necesarios asociados a la labor encomendada” (Rolén, y Sanchez, 2018).
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Las Practicas de Recursos Humanos de alto rendimiento, son una serie de elementos e instru-
mentos que contribuyen a la formacion, valoracion, desarrollo del recurso humano, y cuyo objetivo
fundamental es lograr la fidelizacion de los empleados. Practicas que favorecen, de un modo planifica-
do, la eficiencia de la empresa. No obstante, como lo plantea Montoya y Montoya (2012), “diferentes
autores y trabajos que han analizado estas practicas de alto compromiso no consiguen ponerse de
acuerdo en determinar cuales son. Sin embargo, se puede afirmar que todas ellas tienen una orienta-
cién comun” (p. 22). A continuacidn, se relacionan algunas de ellas y los autores que han investigado

al respecto:

Autor

Concepto

Bayo y Merino Diaz (2002)

Cuando las empresas aplican practicas de alto rendimiento, alcanzan resultados positivos
tanto en el relacionamiento con los empleados, como en la alineacion de las politicas de
personal.

Montoya y Montoya (2012)

No existe unanimidad en los autores para determinar cuales y cuantas son las préacticas de
alto compromiso. No obstante, la alta gerencia debe establecer lineamientos o estrategias
que conduzcan a fortalecer la motivacion y participacion de los empleados descubriendo sus
fortalezas y destrezas no solamente laborales sino personales y profesionales.

Céspedes, Jerez y Valle (2005)

Las practicas de alto rendimiento fomentan el compromiso de los trabajadores con la
organizacion y sus objetivos (Arthur, 1994; Kofman y Senge, 1993), entre los que puede
estar el aprendizaje continuo. Por otro lado, dichas practicas abogan por la integracion de
la gestidn de recursos humanos en la vision estratégica de la organizacion, proporcionando
una vision global o de sistema (Roche, 1999; Roca, Escrig y Bou, 2003). (p. 36)

Gerharty Malkovich (1990),
Huselid (1995), Huselid, Jackson y
Schuler (1997)

En efecto, los trabajos en esta corriente escritos por estos autores, han demostrado que
existe un conjunto de mejores practicas (de alto compromiso o involucramiento) que
incrementan el desempefio.

Delery y Doty (1996), Beckery
Gerhart (1996), Huselid (1995),
Peffer (1994), Arthur (1994)
Ichniowski et al. (1994), Huselid y
Becker (1995)

A pesar de que Delery y Doty (1996) afirman que existe un creciente consenso sobre qué
practicas de recursos humanos deben ser consideradas como mejores précticas, otros
autores (Becker y Gerhart, 1996) sostienen que incluso dentro de este enfoque, los estudios
sobre los denominados sistemas laborales de alto rendimiento varian significativamente
en cuanto a las practicas consideradas e, incluso, respecto a si una practica determinada
esta relacionada positiva o negativamente con los resultados (Becker y Gerhart, 1996).
Asi, por ejemplo, las estrategias de recursos humanos basadas en sistemas de promocién
internay que proporcionan a los empleados el acceso a procedimientos de quejas, han sido
descritas por Huselid (1995) y Peffer (1994) como de alto rendimiento. Mientras que otros
estudios (Arthur, 1994; Ichniowski et al., 1994) han incluido dichas practicas en sistemas de
gestion de recursos humanos mas rigidos, asociados generalmente a organizaciones con un
mayor grado de sindicalizacion. Huselid y Becker (1995) han calificado a estas dos ultimas
practicas como practicas de recursos humanos burocraticas, hallando una relacion negativa
y estadisticamente significativa con la rentabilidad de la empresa (Rodriguez, 2011, p. 9).

Porter (1985)

En este sentido, senala la existencia de una fuerte correlacion entre las politicas de recursos
humanos y la ventaja competitiva, y plantea combinar las estrategias genéricas con las
politicas de recursos mas adecuadas en cada caso concreto. (p. 251)

Alegre y Chiva (2008)

Asimismo, las PRHAR promueven el trabajo en grupo, la formacion extensiva, la rotaciéon
en los puestos de trabajo y el disefio de incentivos orientados a alcanzar los objetivos de la
organizacion. Todos estos procesos estan en la base del aprendizaje organizativo, incluyendo
la asimilacion de conocimiento, su difusion, en gran parte de cardcter tacito, y la explotacion
del mismo por medio del desarrollo no de innovaciones en producto.

Laurseny Foss (2003)

Las PRHAR (Pricticas de recursos humanos de alto rendimiento) pueden facilitar la
actividad innovadora de las organizaciones por diversas razones.
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Arthur (1994), Huselid (1995),
Delaney y Huselid (1996),
Ichniowski, Shaw y Prennushi
(1997). Siguiendo a Huselid (1995)

Las practicas de alto rendimiento se configuran como practicas de recursos humanos que
«pueden reforzar los conocimientos, habilidades y destrezas de los empleados actuales
y potenciales, aumentar su motivacién (...) y mejorar la retencién de los empleados
cualificados».

Roche (1999), Roca, Escrigy Bou
(2003). (P. 36)

Las practicas de alto rendimiento fomentan el compromiso de los trabajadores con la
organizacion y sus objetivos (Arthur, 1994; Kofman y Senge, 1993), entre los que puede
estar el aprendizaje continuo. Por otro lado, dichas practicas abogan por la integracion de
la gestion de recursos humanos en la vision estratégica de la organizacion, proporcionando
una vision global o de sistema.

Bayo y Merino Diaz, 2002, p. 222.

En cuanto a efectividad, una serie de practicas de recursos humanos conocidas como alto
rendimiento, de alto compromiso o de alta implicacién. Estas practicas incluyen, entre
otras, la participacion de los trabajadores, la preocupacion por su formacion y el cuidado en
los procesos de seleccién.

Montoya y Montoya, 2012, p. 22.

Los diferentes autores y trabajos que han analizado estas practicas de alto compromiso no
consiguen ponerse de acuerdo en determinar cuéles son. Sin embargo, se puede afirmar que
todas ellas tienen una orientacién comun, que, segiin Guthrie (2001, p. 181), consisten en
"enfatizar el uso de un sistema de practicas directivas que dota a los empleados de destrezas,
informacion, motivacion y discrecionalidad, resultando una fuerza de trabajo que es fuente
de ventaja competitiva”.

Gerhart y Milkovich (1990),
Huselid (1995), Huselid, Jackson 'y
Schuler (1997)

En efecto, los trabajos en esta corriente escritos por estos autores, han demostrado que
existe un conjunto de mejores practicas (de alto compromiso o involucramiento) que
incrementan el desempeino.

El bienestar

En laliteratura, se evidencia que la Psicologia Organizacional determina que el bienestar, son to-
das aquellas condiciones dadas por las organizaciones a los empleados; entre ellas y de gran impor-
tancia para el talento humano, el respeto por parte de la alta gerencia; condiciones adecuadas para el
buen desempefio, cumplimiento de sus objetivos y metas, generando en ellos un gran compromiso y
cuyo resultado se evidenciara en la productividad de la organizacion (Borquéz et al, 2019).

De otra parte, el bienestar laboral en la actualidad del pais se ha concebido como un requisito de
ley establecido en la normatividad que lo rige y el cual debe ser cumplido como se exige, el no hacerlo
generara para las organizaciones cuantiosas multas y siendo esto una posibilidad de demandas por
parte de los empleados. Pero mas alla de todo lo anterior, es revisar por parte de la alta gerencia el im-
pacto negativo que este comportamiento produce en los empleados de las organizaciones, se pueden
mencionar algunas y, por supuesto, no se pueden generalizar en el ambito empresarial y organizacio-
nal: desmotivacion, desinterés, compromiso, significado, falta de identidad.

Esporello que, cada dia es mas evidente que un liderazgo proactivo contribuye al compromiso de
los empleados. “El desempefio de los trabajadores tenderia a incrementarse cuando suponen que sus
supervisores tienen un interés genuino en su bienestar” (Kinicki y Kreitner, citados en Laca, Mejiay
Gondra, 2006, p. 87). A pesar de que el estudio cientifico del bienestar es relativamente reciente, tal y
como plantean Ryan y Deci (2001a), existe una doble vision de lo que podemos entender como bien-
estar. En concreto, se plantean dos visiones: 1a hedonista y la eudaimonista.

Laperspectiva hedonista tiene sus origenes en fildsofos como Aristipo, que planteaba que el obje-
tivo de la vida era experimentar la maxima cantidad de placer, de manera que la felicidad se convierte
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en la totalidad de momentos heddnicos que uno experimenta a lo largo de su trayectoria vital. “Las
empresas como agentes econdmicos van adquiriendo mayor importancia en la vida del pais y estan
llamadas a desempefiar un papel protagénico en el desarrollo de la responsabilidad social” (Vélez,
Cruz, & Romero, 2020).

Por su parte, la perspectiva eudaimonica tiene sus origenes en Aristoteles, que considera que la
felicidad se encuentra en vivir de acuerdo con el propio daimon o verdadero ser; es decir, considera el
bienestar como la consecuencia del esfuerzo parala perfeccion, representada a partir de larealizacion
de los verdaderos potenciales. (Meléndez et al., 2009, pp. 85-86)

Ental sentido, el concepto del “bienestar” fue objeto de estudio desde la antigiiedad, gracias a fil6-
sofos como Aristoteles, Euricles y Aristipus. En tal sentido, Ryff se basé en estos constructos concep-
tuales tan importantes y en los cuales centro su teoria (ver figura 1).

Figura 1. Principios asristotélicos de Bienestar

Fuente: Elaboracion propia

En el mismo contexto, Ryff (1989, 1995) propone el término de bienestar psicoldgico para distin-
guir su concepcion del bienestar subjetivo mas propio de la concepcion hedonista; en ese sentido, ha
intentado superar esas limitaciones definiendo el bienestar como el desarrollo del verdadero poten-
cial de uno mismo (ver figuras 2y 3).

Define por lo tanto al bienestar, como una serie de dimensiones, propias del ser humano; es decir,
inherentes a su existencia, enfocandose en que el funcionamiento humano éptimo es aquel que pro-
duce un elevado ntimero de emociones positivas. No obstante, hay otras dimensiones externas que
influyen en la personalidad, el comportamiento y la vida en general de la persona. Ryft alcanza de
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Figura 2. Bienestary psicologia positiva

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3. Teoria del beinestar psicologico

Fuente: Elaboracion propia

este modo, un entendimiento multidimensional del bienestar psicoldgico, disefiando una teoria que
permite el inicio y la apertura de investigaciones futuras.

Dimensiones propuestas desde el modelo de Carol Ryff

Con respecto a las dimensiones establecidas para el bienestar, pudo determinar, a través del ana-
lisis factorial en la poblacion norteamericana, la existencia de las siguientes seis dimensiones (Ryff'y
Keyes, 1995). Dichas dimensiones hacen referencia a factores tanto internos como externos del bien-
estar psicologico (Vazquez et al., 2009):
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1. Autoaceptacion. Es uno de los factores que mas determinan el bienestar. La Autoaceptacion implica tener una
actitud positiva hacia uno mismo, aceptarse tal como se es y aceptar los sucesos en la vida (Ryff,
1989). La autoaceptacion, como una percepcion de si mismo es basica para la salud mental y es una
caracteristica central de la auto-realizacion, y de la personalidad.

Ryff (1989) expresa que las personas que tienen una alta puntuacion, suelen tener una actitud
positiva sobre si mismos, reconoce y acepta tanto lo positivo como lo negativo, teniendo una visién
y sentimientos positivos hacia lo vivido. En cambio, las personas con una baja puntuacion tienden
a tener sentimientos de insatisfaccion, mostrandose decepcionados con lo ocurrido en su vida,
deseando ser y hacer algo diferente.

2. Relaciones positivas En cuanto a esta dimension Carol Ryff, define a las relaciones positivas como la calidez y la
con los demas. confianza en las relaciones con los demas, mostrando que las mismas son importantes, suponen
también una demostracion de madurez de la personalidad. Las personas con una alta puntuacion
tienen capacidad de auto- realizacion demuestran empatia y tienen firmes sentimientos de
afecto hacia otras personas, siendo capaces de dar mas afecto y de tener profundas relaciones de
amistad, comprende el dar y tomar. Por otro lado, las personas con bajas puntuaciones tienen pocas
relaciones afectivas con otros, se les dificulta el ser calidos, abiertos, tendiendo a no preocuparse
por los demas, suelen sentirse aislados y frustrados en sus relaciones interpersonales.

3. Autonomia. Segtiin Ryff, esta dimension determina la autonomia que las personas tienen para tomar
decisiones por si mismos. Este factor se refiere al bienestar aportado por la autodeterminacion,
la independencia y la conducta regulada a partir de los criterios propios afectando a la conducta
internamente. Las personas con alta autonomia no se dejan llevar por los miedos y creencias de
las masas, diferencian bien el criterio propio haciéndolo valedero, y consiguen tener un sentido de
libertad en sus comportamientos; por otro lado, quienes obtienen bajas puntuaciones confian en el
juicio de los otros mas que en el de ellos mismos para tomar decisiones importantes.

4. Dominio del entorno. Ryff define a esta dimensién como la habilidad para desenvolverse en cualquier tipo de entorno.
Aquellos sujetos con alta puntuacion tienen un sentido dominio y control en el entorno, haciendo
un uso efectivo de las oportunidades del contexto haciendo asi un entorno favorable para la
satisfaccion las propias necesidades psicoldgicas; por otra parte, quienes tienen baja puntuacion
muestran dificultades en el manejo de situaciones diarias, sintiéndose incapaces de crear contextos
favorables en el entorno percibiendo asi, momentos incontrolables.

5. Propésito en la vida. Ryff ha definido esta dimension como la capacidad de plantearse metas vivenciales, dandole un
sentido a la vida, pues para disfrutar de un bienestar duradero las personas necesitan marcarse
metas en la vida. Una alta puntuacién en esta dimension muestra que la persona tiene sentido de
direccion, tiene un sentido de vida y metas definidas que alcanzar; una baja puntuaciéon muestra que
tiene falta de sentido de vida, tienen pocas metas y objetivos, denotando asi una filosofia unificadora
de vida.

6. Crecimiento personal. | Ryffladeterminacomo lahabilidad paraincrementar las fortalezas, aprovechando las herramientas
y caracteristicas de cada uno, de tal forma que podemos ir creciendo como personas. Quienes tienen
altas puntuaciones tienen un sentimiento de desarrollo continuo y de mejora al pasar de los afios,
se muestran abiertos a nuevas experiencias y sienten que su potencial esta siendo desarrollado;
contrario a las personas que presentan bajas puntuaciones, que presentan un sentimiento de
crecimiento lento o detenido, incapaces de desarrollar nuevas actitudes o conductas, tendiendo al
aburrimiento o desinterés vital.

Fuente: Ryff (1989),

Cada dimension de bienestar relacionada tiene un reto diferente que encuentran los seres humanos
en funcionar positivamente y esforzarse cada dia para lograrlo, segtin lo escrito por Ryff. Para la autora,
el bienestar tiene variaciones importantes segtin la edad, el sexo y la cultura.

Materiales y métodos

La investigacion tiene enfoque cualitativo, que tiene su origen en las ciencias sociales y busca el re-
conocimiento de las variables sociales que hacen parte de la realidad que se desarrollan en el proceso
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investigativo desde lo subjetivo, con una comprension del contexto en el cual se desarrolla el fenémeno
investigativo (Hernandez et al., 2014). Martinez (2011), al respecto, afirma que lo cualitativo es de orden
explicativo, sin proceder a comparaciones muy rigidas de la realidad objeto de estudio; permite de forma
rapida llegar a situaciones y contextos de comunidades, pues su disefio flexible enfrenta de forma agil a
las poblaciones objeto de estudio e interioridad de los autores protagonistas se asume como fuente de
conocimiento (p.47).

Asimismo, es de tipo descriptivo. Al respecto, Méndez (2020) la define como “Segundo nivel de co-
nocimiento, identifica caracteristicas del objeto de conocimiento, establece relaciones entre variables e
identificay explica comportamientos a través de las proposiciones” (p.121), lo que va en directa relacién
conlo afirmado por Hernandez et al. (2014), cunado expresan que “busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro feno-
meno que se someta a un analisis” (p. 92). Adicionalmente, Méndez (2020) establece que, dentro de las
intenciones de los estudios descriptivos, esta en describiry comprobar la relacién o posible articulacion
entre dos variables o categorias investigativas, que para el presente caso corresponde al bienestar desde
el modelo de Carol Ryft'y las practicas de alto compromiso; finalmente, puede decirse que un “estudio
descriptivo puede concluir con hipétesis de tercer grado formuladas a partir de las conclusiones alas que
se llegue por la informacion obtenida” (p.121).

La técnica utilizada para recopilar la informacion es la revision documental, que, segtin Hurtado
(2010), es “un proceso que abarca la ubicacion, recopilacion, seleccion, revision, analisis, extraccion y
registro de informacion contenida en documentos. La técnica de revision documental puede ser utili-
zada para diversos fines” (p. 849). Para el caso especifico, se utilizd la misma para conocer el modelo de
Carol Ryft, aplicado a los procesos del bienestar como una practica de alto compromiso; ello implicd
indagar en documentos de tipo tesis, paginas web, articulos cientificos, ensayos, estudios y trabajos de
grado publicados.

La poblacion seleccionada para esta investigacion se relaciona con documentos investigativos, ar-
ticulos cientificos, estudios, trabajos de grado publicados, conferencias, congresos, seminarios, entre
otros, ya sea del orden nacional como internacional, principalmente en idioma espariol. El monto apro-
ximado de estos documentos fue de 200, de ellos, se asumié una muestra de 136 documentos, los cuales
se describen asi: 10 tesis de nivel de maestria, 87 articulos (13 de ellos de Carol Ryft), 38 paginas weby 1
ensayo publicados entre los aflos 2012 a 2020. La btisqueda se realizd principalmente en bases de datos
como Redalyc, Dialnet, SciELO, Google Académico.

Los principales términos de buisqueda fueron: bienestar, practicas de alto compromiso, practicas de
alto rendimiento, modelo Ryff.

Resultados
A continuacion, se presentan las matrices que se utilizaron para la interpretacion de los resultados

obtenidos en la revision documental, estos se han organizado acorde con las categorias seleccionadas
parala investigacion.
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Alba Lucia Mosquera Castro, Juan Carlos Leal Céspedes & Juan Nicolds Montoya Monsalve
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El bienestar como practica de alto rendimiento en la Organizacién. Una mirada desde el modelo de Ryff
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En efecto, esta investigacion lo que se plantea es el conducto para que haya bienestar en la or-
ganizacion: como puedo favorecer el bienestar para que las personas logren esos objetivos super-
lativos que son la autorrealizacidn y el crecimiento personal de cada individuo, como implementar
el bienestar para llegar alla —a través de unos espacios abiertos donde la gente pueda co-crear, esté
distensionada, no tenga horarios, tenga autonomia, tenga elementos para alimentarse, buenas rela-
ciones, donde haya tecnologia, existan practicas laborales favorables en las organizaciones las cua-
les consisten en garantizar oportunidades-, apoyo socioemocional que contribuyen al crecimiento
profesional y personal de las empleados. Lo cual debe ir mas alla de las prestaciones basicas que
cualquier empleador debe garantizar, ademas formular estrategias de promocion efectivas orien-
tadas hacia la satisfaccion total del cliente (Martinez et al. , 2018)

Para las economias de libre mercado, es indispensable reconocer su nivel de competitividad,
tanto a nivel pais y su aparato productivo, como las empresas y su propia infraestructura (Jarami-
llo, 2017). Eso es proclive para que las personas se sientan bien en su trabajo, desarrollen y creen
nuevas formas de desenvolverse en el contexto laboral. Eso son elementos que contribuyen al bien-
estar, los cuales deben ser vistos asi:

1. Desde el punto de vista de la organizacion, deberiamos tener todas las comodidades para
que las personas estén con todos los elementos, provistas de todas las condiciones para que
las personas puedan desarrollar su trabajo.

2. Deotraparte, que debe haber una autonomia; es decir, que la persona puede crear su propio
trabajo (no tenga un manual de funciones), lleve a la organizacion todo lo que sabe hacery,
apartir de ahi, construya y encaje ese quehacer al contexto del area o puesto de trabajo con
relacion a los otros.

3. Desde el punto de vista de la realizacion personal, su procreacion de algoritmos. Ese ele-
mento que no es transversal a los tedricos en los cuales Ryff basé su investigacion, es el
“Bienestar”, el cual se define como: “El ideal en el sentido de la excelencia y perfeccion ha-
cia la cual uno se esfuerza y le da sentido y direccion a la vida” (Ryff citado en Peir6 et al.,
2014, p.7).

Para concluir, el bienestar es la condicion éptima que debe tener un individuo en la organiza-
cion. Bajo el concepto de desarrollo integral, se hace imperioso saber qué elementos debe tener
para llegar alla, partiendo desde el concepto Eudaimoénico (ver figura 4).
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El bienestar como practica de alto rendimiento en la Organizacién. Una mirada desde el modelo de Ryff

Figura 4. Modelo de bienestar

Fuente: Elaboracion propia
Conclusiones

Ryff nos deja un elemento grande que debe ser integrado a los desarrollos institucionales o de-
sarrollos empresariales: el bienestar. Este, como ya se ha mencionado en la investigacion, y al decir
de Vanhalay Tuomi (2006), es “un fendmeno de nivel individual, el cual se ve afectado por aspectos
laborales y no laborales, y por aspectos psicoldgicos del individuo” (p. 252).

Ahorabien, al relacionar el bienestar de los empleados en la organizacion como una practica de
alto compromiso, se visualiza una gran oportunidad que posibilita la sensibilizacion social, princi-
palmente en el ambito empresarial acerca del bienestar de los mismos.

Esto permite que, como futuros profesionales, se planteen posibles reorientaciones tedricas y
cientificas que llevarian a generar significativos cambios en el ambito laboral con el objetivo de in-
crementar, fomentar, fortalecer y descubrir al maximo el potencial, habilidades y capacidades de
cada persona al interior de las empresas; puesto que, el capital humano es el activo intangible e in-
material mas importante (capital humano), en el que ejerce un rol primordial el capital intelectual
de las organizaciones.

En ese mismo contexto, la gestion del talento humano debe ir encaminada a resaltar, valorar,
entrelazar, fortalecer e incentivar el rol de los colaboradores (empleados) con el proceso producti-
vo (con la cadena de valor de la organizacion), para conseguir la eficacia, eficiencia y competitividad
deseada.

De este modo, se hace necesario resaltar el impacto que genera el reconocimiento y aplicacion
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de las Practicas de Alto Rendimiento sobre los colaboradores y para la organizaciéon. Es indudable,
que la aplicacién de las mismas conlleva a la innovacion creacion, desarrollo y mejora de las capa-
cidades de los empleados. Esas capacidades son una fuente de beneficios no solo econémicos, sino
de propdsito personal, autorrealizacion, crecimiento personal, laboral y académico, en el talento
humano; las cuales también contribuyen a generar paz, prosperidad, desarrollo, humanizan y dig-
nifican al talento humano, transformando y espiritualizando la economia de nuestro pais.

Asimismo, contribuyen a generar propuesta de valor y eficacia para la organizacién. Esta afir-
macion encuentra su fundamento en el informe de Uriz y Uriz (2011), “La contribucién del factor
humano a la competitividad de la empresa”, en donde se establece que una de estas practicas, es la
seleccion de nuevos empleados, quienes deben ser los mejores talentos, no solo con respecto a su
formacion académica, sino frente a su vision humana, familiar y social.
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Resumen

Este documento de trabajo busca hacer un analisis
comparativo entre dos normas colombianas: la Ley 1314
de 2009 y el Decreto Reglamentario 2649 de 1993, en
la perspectiva de interpretaciéon de la hermenéutica
contable. Se utilizé la hermenéutica juridica como
método de investigacion cualitativa para una mejor
comprension del mencionado estudio comparativo. La
discusion de los resultados se hizo integrando niveles
propedéuticos distintos y dos semilleros de investigacion,
uno sobre reflexiones epistemoldgicas sobre contabilidad,
y otro en regulacion contable. Se concluye que, en
materia de regulacion contable, la hermenéutica juridica
es fundamental para comprender y establecer una
mayor coherencia entre normas, pronunciamientos y
jurisprudencia de la regulacion contable colombiana
en sus relaciones con los estandares internacionales de
contabilidad, especialmente para plantear alternativas
de solucion a una posible inconsistencia en materia del
principio de responsabilidad del contador publico.

Palabras Clave: Hermenéutica contable; Regulacion
contable colombiana; Ley 1314 de 2009; Contaduria
publica; Principio de responsabilidad.

Abstract

This working paper seeks to make a comparative analysis
comparative analysis between two Colombian norms:
Law 1314 of 2009 and the of 2009 and the Regulatory
Decree 2649 0f1993, from the perspective of interpretation
of accounting hermeneutics. Legal hermeneutics was
used as a qualitative qualitative research method was
used for a better understanding of the aforementioned
comparative study. The discussion of the results was
made by integrating different propaedeutic levels and two
research workshops, one on epistemological reflections on
accounting, and the other on accounting regulation. It is
concluded that, in the area of accounting regulation, legal
hermeneutics is fundamental to understand and establish
a greater coherence between norms, pronouncements and
jurisprudence of Colombian accounting regulation in its
relationswithinternationalaccountingstandards.especially
in order to propose alternative possible inconsistencies
in terms of the principle of public accountant principle of
responsibility of the public accountant.

Keywords:  Accounting  hermeneutics; ~ Colombian
accounting regulation; Law 1314 of 2009; Public
accounting; Principle of responsibility.
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Introduccion

El objetivo del presente trabajo de investigacion es hacer un analisis comparativo entre dos normas
colombianas: l1a Ley 1314 de 2009 y el Decreto Reglamentario 2649 de 1993, en la perspectiva de in-
terpretacion de la hermenéutica contable, entendida como una herramienta epistemoldgica funda-
mental para dirimir conflictos de visiones, especialmente relacionadas con los dos codigos de ética
que actualmente rigen el ejercicio profesional del contador publico colombiano.

En el marco de esta prospectiva de nuestra investigacion, queda claro pues, que este documento
plantea solo la problematica, de la cual pueden derivarse los mas diversos problemas de investigacion,
en los enfoques que se consideren pertinentes. Con esto en mente, se considera este estudio como
un documento de trabajo inicial, por dos razones, en materia de honestidad cientifica: por una par-
te, se trata de un tema de investigacion en hermenéutica juridica muy complejo, susceptible de ser
continuado en trabajos de investigacion en los niveles de posgraduales de especializacion, maestriay
doctorado.

Por otra parte, se trata de una investigacion formativa que integré los tres niveles de formacion, o
ciclos propedéuticos profesionales, que ofrece en la actualidad el programa de Contaduria Publica de
la Fundacién Universitaria San Mateo, en nuestra calidad de estudiantes, a saber: técnico profesional
en procesos contables, tecndlogo en profesional contable y contador publico.

Estos ciclos de formacién son muy adecuados, de modo que se espera que los estudiantes inscritos
en niveles propedéuticos previos al de contador publico continten con este trabajo, como estrate-
gia de formacidn investigativa en el marco de los lineamientos de la Direccion de Investigaciones de
nuestra universidad. La discusion de los resultados, por tanto, se hizo integrando niveles propedéuti-
cos distintos y dos semilleros de investigacion, uno sobre reflexiones epistemoldgicas sobre contabili-
dad, y otro en regulacién contable.

Asi las cosas, se utilizo la hermenéutica juridica como método de investigacion cualitativa para
una mejor comprension del mencionado estudio comparativo, delimitando el tema de investigacion
aun denominador comun de estas dos normas: el Cédigo de Etica del contador ptiblico colombiano.

Se concluye que, en materia de regulacion contable, la hermenéutica juridica es fundamental para
comprendery establecer una mayor coherencia entre normas, pronunciamientos y jurisprudencia de la
regulacion contable colombiana en sus relaciones con los estandares internacionales de contabilidad.

En términos generales se concibe la hermenéutica contable como la teoria general de la interpre-
tacion del conocimiento contable y sus practicas sociales. Por lo demas, la hermenéutica juridicade la
regulacion contable es una parte de la hermenéutica contable.

&Qué es la hermenéutica?

Durante el proceso de desarrollo de esta investigacion se consultaron diversos trabajos sobre la
hermenéutica general y las hermenéuticas especiales, como la hermenéutica juridica, de especial in-
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terés para nuestro trabajo (Grondin, 2008; Romo, 2010; Ricoeur, 2013; Dilthey, 2000). En la discu-
sion y afianzamiento de las corrientes de pensamiento fundamentales de la hermenéutica se identifi-
caron tres grandes tendencias.

1.° Hermenéutica cldsica. Desde Socrates y Platon se sabe que la hermenéutica se concibié como
una teoria de la interpretacion de los textos.

2.° Hermenéutica metodoldgica. L.a hermenéutica es el método mas adecuado de las ciencias so-
ciales, entendidas como ciencias de la discusion, especialmente en los trabajos de Wilhelm Dil-
they.

3.° Hermenéutica existencial. La hermenéutica es interpretacion de la existencia misma, especial-
mente cuando se formula la pregunta: “.Qué es X?”, siendo x la variable de cualquier concepto, en
el sentido de Martin Heidegger.

Es probable que haya mucha arbitrariedad en la anterior clasificacion para identificar escuelas de
pensamiento en hermenéutica. Sin embargo, nos facilitd las cosas para aproximarnos a la hermenéu-
tica como una aventura de comprender, que es lo que en ultimas sintetiza los tres apartados anterio-
res, y que en los tres apartados siguientes se profundiza de manera breve, citando sus representantes
mas importantes.

La hermenéutica como teoria de la interpretacion

Porlo que respecta alavision de los griegos que concebian la hermenéutica como una aventurade
la interpretacion, se percata que no solo de ellos se toma el nombre. Basta consultar la entrada ‘her-
menéutica’ en el célebre Diccionario de filosofia para comprobar que esta palabra proviene del griego
épunveia, que se transcribe al espafiol como hermenéia, lo que explica por qué hermenéutica se escribe
con h, en casi todas las lenguas modernas, menos en italiano que se escribe ermeneutica.

Lo cierto es que esta palabra significo originalmente “expresion de un pensamiento”, y de ahi paso
a significar ‘explicacion’, y sobre todo ‘interpretacion’ del mismo. (Ferrater, 2001, p. 1622). Con res-
pecto a esta cita de Ferrater Mora, se cree que el énfasis que él hace en la conjuncién ‘sobre todo’ es
para indicar que primero es la interpretacion y luego la explicacion, de modo que la explicaciéon es un
nivel superior de interpretacion en la hermenéutica. Asi, el maximo nivel de interpretacién al que se
puede acceder en la interpretacion de un fenémeno es comprender su naturaleza y su alcance. Cabe
aclarar que no siempre se puede al nivel de explicacion, funcion principal de toda teoria. Las teorias
se construyen para explicar los fendmenos. La robustez de las teorias depende en cierta medida de su
nivel de explicacion.

Los origenes de la hermenéutica como teoria de la interpretacion en uno de los dialogos de Pla-
ton: el Teeteto. En el didlogo socratico Teeteto, o dela ciencia, se encuentra que la hermenéutica es una

teoria de la interpretacion que busca explicar las cosas y su distincion:

Vamos a ver si soy capaz de explicartelo. Yo puedo decir que te conozco, si tengo unarecta opinion
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de tiy a ella afiado la explicacion que te corresponde. Pero sino es asi lo inico que puedo hacer es
opinar. [...]. Ahorabien, la explicacion no es otra cosa que la expresion de aquello que te diferencia
ati. (Platén, 2008a).

Aristoteles, discipulo de Platon durante 17 afios, concibe la hermenéutica como una teoria del sig-
nificado, desde un punto de vista logico, en el texto mas breve de sus escritos sobre ldgica conocido
como Organon, o tratados de logica. Desde el mismo titulo, Aristdteles anuncia que va a hablar sobre
hermenéutica. El titulo griego es ITepi épunveiag, que se transcribe como Peri hermenéias, que se puede
traducir al espafiol como Sobre la hermenéutica, y otros prefieren traducirlo como Sobre la interpre-
tacion (Aristoteles, 1988, pp. 23-81; Abbagnano, 1996, p. 603). Con todo, hay que tener en cuenta que
dicho tratado se ocupa de los juicios y de las proposiciones, que actualmente se entiende como una
introduccion a laldgica formal. Sin embargo, el libro se ocupa mas bien de los principios ldgicos de la
interpretacion misma.

El sentido que tiene hoy el vocablo ‘hermenéutica’ se aproxima a una técnica cualquiera de la in-
terpretacion. En este sentido, hay hermenéutica y hermenéuticas. Entre los grandes representantes
de la hermenéutica contemporanea se encuentra a Hans-Georg Gadamer (1900-2002) y Paul Ri-
coeur (1913-2005), quienes desarrollaron una filosofia universal de la interpretacién (Abbagnano,
1996, pp. 603 y 696-698; Romo, 2010, pp. 21-25).

La hermenéutica como método de las ciencias sociales

Con el humanista aleman Wilhelm Dilthey (1833-1911) la hermenéutica se concibe como una
disciplina filoséfica como método de las ciencias sociales. A partir de dos de sus trabajos de sobre
hermenéutica (Dilthey, 2000) se ha entendido la metodologia como una reflexién sobre los métodos
constitutivos de un tipo de ciencia. Lo que €l llama “ciencias del espiritu” se opone al concepto de
“ciencias de la naturaleza”, y podria equivaler a lo que hoy se denomina ciencias sociales, o ciencias
de la discusion.

Para fundamentar la naturaleza metodoldgica de las ciencias del espiritu, Dilthey distingue entre
«explicar» y «comprender». Las ciencias naturales buscan explicar los fenémenos a partir de hipéte-
sis y leyes generales. Las ciencias sociales, en cambio, quieren comprender los hechos histéricos en
sus distintas manifestaciones. De ahi puede deducirse que la metodologia propia de las ciencias socia-
les es la hermenéutica, por ser por excelencia una metodologia de la comprension. En este sentido, la
hermenéutica es una teoria general de la comprension de todas las ciencias sociales. Lahermenéutica
adquiere una connotacion universal que estudia el problema del comprender.

Las contribuciones a la hermenéutica de Dilthey buscan comprender la forma del mundo en toda
su facultad creadora e inconsciente. Esta forma del mundo puede delimitarse a partir de cinco propo-
siciones: 1) la universalidad de la comprension, 2) una naturaleza humana comun, 3) conexion de los
saberes, 4) circulo hermenéutico: no se comprenden las partes si yano se tiene una idea del todo; pero
tampoco se puede conocer el todo sino a partir de sus componentes; 5) comprender a un autor mejor
de lo que él se comprendio a si mismo:
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El fin dltimo del proceder hermenéutico es comprender al autor mejor de lo que €l se ha com-
prendido a si mismo. Una proposicion que es consecuencia necesaria de la doctrina de la crea-
cion inconsciente. (Dilthey, 2000, p. 73; para comentarios sobre esta aseveracion véase tam-
bién).

Enlo que respecta a nuestro ensayo, se considera que la contabilidad es una ciencia social, y como
tal la hermenéutica es una disciplina muy valiosa para interpretar los fendmenos sociales de la con-
tabilidad, especialmente la hermenéutica juridica, de gran utilidad para comprender la regulacion
contable.

La hermenéutica como respuesta existencial a la pregunta: “4Qué es X?”

Con el filésofo aleman Martin Heidegger (1889-1976), se da un giro existencial, esto es, laherme-
néutica se pone al servicio de la existencia, llamada a despertarse a si misma. El giro existencial hay
que entenderlo en el sentido de que se pasa de una hermenéutica de los textos, a una hermenéutica de
la existencia (Grondin, 2008, p. 19).

Paul Ricoeur se sitia en la escuela de Heidegger, y avanza en el problema, considerando la her-
menéutica como una respuesta existencial a la pregunta: “4Qué es x?”. De este modo restablece la
tradicion anterior, desde una nueva perspectiva filosofica. Para Ricoeur, el problema estriba en com-
prender qué se quiere decir cuando se habla de la existencia, si se piensa en Aristételes, o de la esencia,
si se piensa en Platon: “La cuestion de la esencia nace de una pregunta formulada en los siguientes
términos: ‘¢Qué es X?’, por ejemplo: équé es la valentia? Qué es la virtud?” (Ricoeur, 2013, p. 19).

Paul Ricoeur pone de relieve que la pregunta: “4Qué es X?” no interroga un malestar vital sino un
malestar de conocimiento, tal como lo discute Platon en su didlogo Laques, o de los valores, en que
Sécrates invita a Laques a deliberar acerca de como la virtud hace mejores alos hombres. Pero antes,
dice Socrates, se hace necesario saber qué es la virtud, si realmente se quiere comprender cual es la
mejor manera de adquirirla.

Para facilitar el analisis, ambos convienen en que no van a tratar de la virtud en general sino mas
bien de alguna de sus partes, como por ejemplo el valor en la profesion de las armas. En este orden de
ideas, surge entonces otra pregunta: “6Qué es el valor?”

Laques responde que, para el caso de la profesion de las armas, el valor militar consiste en recha-
zar a los enemigos con firmeza, sin huir, de suerte que el valor podria equivaler a la valentia. Ante lo
cual Socrates precisa mas la pregunta:

&Pero qué dices de quien, huyendo y no resistiendo firme, combate contra los enemigos? [...] Al
modo como dicen que combaten los escitas, no menos huyendo que persiguiendo. [...] Querria,
pues, saber no solo acerca de los valientes de infanteria, sino también acerca de los de la caballeria
y de todo género de combatientes, pero, ademas, de los que son valientes en los peligros del mary
de cuantoslo son frente alas enfermedades, ante la pobreza y ante los asuntos puiblicos, y ain mas,
de cuantos son valientes no solo ante dolores y terrores, sino también ante pasiones o placeres,
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tanto resistiendo como dandose la vuelta (Platon, 2008b, pp. 468-469; para una interpretacion de
esta cita, véase también, Ricoeur, 2013, pp. 19-22).

Lo que argumenta Platon aqui es que para responder a la pregunta: “Qué es el valor?” no basta con
dar respuestas en forma de enumeracion que en la cita anterior se expresa con oraciones coordinati-
vas del tipo: “no sdlo... sino también”, “sino también... pero, ademas...”, que tan solo hacen referencia a
una simple coordinacion de algunos aspectos del valor y sus especies, de modo que queda el sinsabor
de no saber qué es el valor, pues responder a esta pregunta, exigiria a una subordinaciéon mayor que

aluda a un caracter dominante de la idea, hasta llegar a un género soberano.

Esto mismo ocurre cuando se intenta responder a la pregunta: “4Qué es contabilidad? Para perca-
tarnos de ello, basta leer el ensayo del pensador contable espafol Jorge Tua Pereda, cuando trataba de
abordar esta cuestion hermenéutica en su ensayo, “La evolucion del concepto de contabilidad a través
de sus definiciones” (Tua, 1995, pp. 119-185). El resultado de su investigacion es identificar algunas
escuelas de pensamiento contable.

&Qué es la hermenéutica contable?

La hermenéutica contable es la teoria de la interpretacion contable, en sus dimensiones filoso-
fica y politica. Responder a la pregunta: “¢Qué es contabilidad?” Es una cuestion filoséfica de la her-
menéutica contable, y por supuesto de la teoria general del conocimiento contable. La hermenéutica
contable esta estrechamente relacionada con el estatuto epistemoldgico de la contabilidad y con sus
practicas sociales, como se explicara a continuacion con respecto a sendas relaciones en doble via: por
una parte, entre hermenéutica y conocimiento contable, un problema de la filosofia contable, y por la
otra, entre hermenéutica y practica contable, un problema de los estudios politicos.

1.° Relacion entre hermenéutica y conocimiento contable. Cuando la hermenéutica contable busca
la comprension e interpretacion de las ciencias contable se trata de una disciplina de gran utilidad
para la teoria contable, especialmente en su funcién explicativa de los fendmenos contables, partien-
do de la delimitacion del alcance que se dé ala nocidn de contabilidad.

Ahora bien, cuando la hermenéutica contable se utiliza para responder a la pregunta: “.Qué es
contabilidad?”, lo primero que habria que aclarar es que en realidad se trata de una doble pregunta:

a) Por una parte, equivaldria a la pregunta: “4Cual es la naturaleza de la contabilidad? —si se
fundamenta en Aristételes, para abordar problemas 1dgicos de un axiomatico general de la con-
tabilidad— o también: “Cual es la esencia de la contabilidad?”, si se fundamenta en Platén para
fundamentar el estatuto epistemoldgico de la contabilidad.

b) Por otra parte, debe complementarse con la pregunta: Cuéles son los criterios de distincion
de la contabilidad? Para responder esta pregunta no solo habria que determinar cual es el puesto
que ocupa la contabilidad en el conjunto de las ciencias sociales, sino particularmente cuales son
los distintos dominios del conocimiento contable, tanto en lo publico como en lo privado.
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El desarrollo de estas dos ideas esta por fuera del alcance de este articulo introductorio al proble-
ma, que si acaso hara algunas sugerencias al programa de investigacion que podria consolidarse con
el tiempo, segun el devenir socio historico en la aventura del conocimiento contable, bien sea que se
aborde a partir de teorias representacionalistas, en el contexto de la teoria positiva de la contabilidad,
o partir de teorias constructivistas, para explicar la forma como los diversos enfoques de la regulacion
contable explican la realidad social que constituye su objeto de estudio.

2.° Relacion entre hermenéutica y prdctica contable. Cuando la hermenéutica contable busca la
comprension e interpretacion de la practica contable se entra en los complejos campos interdiscipli-
narios de los estudios sociales y politicos. Desde esta Optica, la contabilidad es estudiada en sus con-
textos sociales e institucionales y en sus grandes problematicas inherentes a la teoria de la medicion
contable.

Estadimension no es independiente de la anterior, antes bien guarda una relacion de consistencia
mutua con ella. Y es aqui cuando el asunto cobra gran relevancia social por sus implicaciones éticas.
Toda teoria de larealidad contable, implica unos compromisos ontoldgicos con el bien comtin o efica-
cia social de la contabilidad.

En este punto de la argumentacién hay que distinguir entre medir y valorar en contabilidad, en
sus relaciones con la objetivad, y mas atin cuando la objetividad en muchas teorias de lamedicion con-
table es vista como producto del consenso, en el cual se pueden evidenciar los mas variados conflictos
de intereses. Esto se evidencia particularmente, en el actual enfoque del llamado “valor razonable”
(fair value en los estandares internacionales de contabilidad), que ha sido muy problematico desde
un punto de vista ético, porque confunde los alcances de la ‘medicion’ y la ‘valoracion’ en la practica
contable. La medicion contable es una nocion objetiva que no deberia estar segada por conflictos de
intereses, en tanto que la valoracién pertenece al campo de la axiologia, entendida como teoria gene-
ral de los valores.

En las interacciones complejas entre medicion y valoracion, intervienen por lo menos cuatro dis-
ciplinas cruciales: 1) La ontologia contable, o teoria de la realidad contable, en la que se especifican los
compromisos ontoldgicos del conocimiento contable con el bienestar social. El problema crucial de
la ontologia contable es comprender la naturaleza de la contabilidad y esencia de la contabilidad en
sus dominios del conocimiento en el campo social. 2) La epistemologia contable, o teoria general del
conocimiento contable, en que se establecen las relaciones esenciales del conocimiento contable, en
términos de la manera como se abordan las necesidades patrimoniales, sus finalidades. 3) La axio-
logia contable, o teoria de los valores en sus relaciones con la contabilidad. En este dominio hay que
comprender en qué medida los codigos de ética de la profesion contable propenden a la proteccion
del bien comtn y al logro de la eficacia social de las practicas contables. 4) La praxeologia contable, o
teoria de la decision contable. El término praxeologia surgio en el seno de la Escuela Austriaca

Hermenéutica contable de dos normas colombianas

Hay dos normas contables colombianas que convienen analizarse alaluz de lahermenéutica con-
table:1a Ley 43 de 1990, carta de navegacion en la actual regulacion del campo contable colombiano, y
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la Ley 1314 de 2009, que sienta las bases de la convergencia contable con los estandares internacionales
de contabilidad.

Por lo que respecta alaley 43 de 1990, el Decreto 2649 de 1993 constituye el marco conceptual de
la contabilidad financiera en Colombia, que en la actualidad se encuentra en conflicto de visiones con
las llamadas Normas Internacionales de Contabilidad, o NIIF, o estandares de informacién financiera.
El Decreto 2649 de 1993 ha sido considerado en su tiempo como promotor de un nuevo paradigma del
campo contable colombiano: el paradigma de utilidad de la informacion (Araujo, 1994, pp. 127-137; Es-
pana Sarria, 2020).

El espiritu financiero del Decreto 2649 de 1993, materializacion de lo dictaminado por la Ley 43
de 1990, converge mas con la regulacion contable financiera de la FASB que con la actual convergencia
con la IASB de la regulacion contable internacional que ha promulgado la ley 1314 de 2019. La FASB
(Financial Accounting Standards Board, Junta de Estandares de Contabilidad Financiera) es una orga-
nizacion privada encargada de desarrollar principios de contabilidad generalmente aceptados (PCGA)
en los Estados Unidos. Los PCGA son reglas financieras muy aplicadas en el sector real de la economia,
ysu alcance es nacional. En contraste con la FASB, laIASB (International Accounting Standards Board,
Junta de Estandares Internacionales de Contabilidad) tiene alcance internacional, pese a ser también
un organismo independiente del sector privado. La Ley 1314 de 2009 ha promulgado convergencia con
las llamadas Normas Internacionales de Informacién Financiera (NIIF) que emite la IASB.

Durante el proceso de convergencia en la tltima década a partir de 2009, Colombia ha dado el es-
pacio para discutir la actual Ley 43 de 1990 y su actual Decreto Reglamentario de 1993, en el marco del
espiritu de convergencia que prescribe la Ley 1314 de 2009.

Dentro de los limites que se ha impuesto en este trabajo, se centra en un aspecto de la actual
convergencia contable con los estandares internacionales de contabilidad financiera: el Cédigo de
Etica del Contador.

El capitulo IV delaley 43 de 1990 promulgé el Codigo de Eticaque rige para Colombia, en el contex-
to de laregulacion contable que rige el ejercicio profesional de la Contaduria Ptblica en Colombia. Los
codigos de ética por lo general estan asociados con las profesiones; prescriben el buen uso del criterio
profesional al servicio de la sociedad.

Hace seis afos, Colombia ha implementado el Codigo de Eticadela IFAC, reglamentado por el De-
creto 302 de 2015, en el marco del espiritu de la Ley 1314 de convergencia con los estandares internacio-
nales de contabilidad. La IFAC (International Federation of Accountants) es la Federacion Internacio-
nal de Contadores, una organizacion mundial, fundada en octubre 7 de 1977, en Alemania, con la mision
de servir al interés publico en el ejercicio profesional de la contaduria ptiblica, y fortalecer la profesion
contable en el contexto de economias internacionales robustas. El Cédigo de EticadelaIFAC no deroga
el Codigo de Eticadela Ley 43 de 1990, de modo que en la actualidad hay dos codigos de ética profesio-
nal del contador publico.

En términos generales la ética contable es la filosofia de la ética y de los valores morales relacio-
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nados con la profesion contable. Las empresas son organizaciones que impulsan el bienestar de la
sociedad, en materia de crecimiento y desarrollo econémico, pero en el marco de una responsabilidad
social empresarial que esté de acuerdo con los ideales del bien comun. “La funcion principal de una
empresa es crear valor a través de la produccién de bienes y provision de servicios a la sociedad, para
suministrar beneficios a sus propietarios y accionistas y bienestar a la sociedad en general” (Ekstorn,
2021, traducido del inglés).

La profesion contable cada vez tiene mayor impacto en la informacion financiera que requieren
las empresas. Este importante papel que desempeiia la profesion en la sociedad le implica enfrentarse
con toda una variedad de situaciones que tienen que ver con cuestiones éticas y morales de los conta-
dores en el proceso de toma de decisiones (Méndez, 2019). La ética es una herramienta indispensable
en el proceso de toma de decisiones de toda organizacion.

Laética de las empresas es un tema de gran relevancia en un mundo globalizado como el que hoy
se esta viviendo, en que la competitividad y la obtencién de utilidades son de vital importancia en la
vida cotidiana del campo de la economia.

Larelacion entre ética y hermenéutica cobra cada vez mayor relevancia, especialmente en tiem-
pos desbocados en que se asiste a quiebras de empresas en el contexto de grandes crisis financieras
por la que esta atravesando la actual arquitectura financiera internacional, debido a intereses parti-
culares que van en detrimento de la proteccion del interés ptiblico, tarea fundamental de todo codigo
de ética de profesiones liberales, como es el caso de la contaduria publica.

Laimportancia de la hermenéutica en sus relaciones con un desempefio ético de la profesion con-
table estriba en que permite profundizar aspectos cruciales en torno a los conceptos de ética, moral,
deontologia y naturaleza de los cddigos de ética, al tiempo que muestra cémo la aplicacion de valores
éticos y morales en una organizacion constituyen la piedra angular de la vida en la sociedad.

Lahermenéutica contable en sus relaciones con la practica contable ofrece a la practica social un
marco de referencia robusto para comprender e interpretar los desafios éticos de una organizacion,
con el férreo proposito de hacer el ejercicio profesional de la contaduria pablica la justificacion del
bien. Ese marco es tedrico-practico, pues confronta el mundo real de las empresas con las lecciones
aprendidas en el ambito de la ética.

Tales lecciones aprendidas pueden surgen del desempefio organizacional de laempresa en aspec-
tos tales como el control interno, las obligaciones tributarias y cierre del ejercicio contable, transac-
ciones comerciales, contrataciones, con fundamento en los resultados de investigacion de estudios
empiricos y autoevaluaciones sensatas realizadas en el seno del clima organizacional de la empresay
en el contexto de un proceso de evaluacién de mejora continua. Sin embargo, conviene dilucidar un
gran dilema ético en las practicas contables.

En la actual coyuntura de la regulacion contable, que esta entrando en la dinamica de la ar-
quitectura financiera internacional, se establece un gran dilema ético con respecto alanocién de
‘interés publico’.
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El espiritu de la Ley 43 de 1990, la nocion de ‘interés publico’ se aproxima a la de ‘bien co-
mun’. Sin embargo, en la regulacion internacional de la IASB se entiende por empresas de ‘inte-
rés publico’ aquellas que cotizan o estan listadas en las bolsas del sistema financiero internacio-
nal. Se evidencia, en un sentido contradictorio con la idea central del ejercicio profesional de la
contaduria publica que es velar por el interés publico, en el sentido del bien comun, y no solo en el
interés particular de grupos de interés especialmente pertenecientes a los intereses de poderosos
grupos financieros en el orden global.

Este desplazamiento de significacion es muy peligroso, porque en ultimas terminan por equipar
‘interés publico’ con ‘interés particular’, mediante un juego de palabras que tergiversa el principio
universal que establece que el interés general prevalece sobre el interés particular. Esto tiene funestas
consecuencias en la medicion del desempefio econdmico, social y ecoldgico de las organizaciones.

Etica, moral, deontologiay codigos de ética

En la comprension e interpretacion de un codigo de ética es necesario diferenciar entre los con-
ceptos de ética, moral, deontologia.

La palabra ética proviene del griego ethos que tiene dos acepciones esenciales para la nocion
de ética. El significado mas antiguo de la palabra es la de ‘morada’. Esta idea es crucial compren-
derla, en el contexto de una civilizacion ética como la griega. Se dice que es ‘crucial’ para poner
énfasis en que si la norma ética no habita en nosotros no tiene eficacia social. La norma ética es
la morada de los actos buenos que se consideran buenos para los demas. El segundo significado
es el de ‘caracter’ que pasd a determinar el sentido esencial de la ética, por cuanto la norma ética
es aquello que exhorta al hombre a tener el caracter de justificar siempre el bien en todos nues-
tros actos. En este sentido hay un fragmento de Heraclito que dice: “el caracter (ethos) es para el
hombre su destino” (Heraclito, fragmento 119).

Desde un punto de vista etimoldgico, las palabras ética y moral tienen el mismo origen. Sin em-
bargo, mientras que la palabra griega ethos se refiere al caracter de una persona, la palabra moral pro-
viene de la raiz latina mores, que significa ‘costumbres’. Esto plantea muchas dificultades en la dife-
renciacion de las palabras ética y moral.

Desde un punto de vista hermenéutico, en cambio, la ética es la filosofia o disciplina practica
que busca establecer normas de conducta en torno a lo moral. La ética es normada, mientras que
la moral es vivida. La ética busca establecer principios morales en los mas altos ideales del com-
portamiento humano.

Asi la ética esta vinculada con los principios generales que nos permiten formar el caracter para
diferenciar lo bueno de lo malo, mientras que la moral esta vinculada con estandares del deber sery
con practicas concretas.

La palabra deontologia proviene del griego deon que se refiere al estudio de los deberes. La gran
mision cultural de la deontologia es el gobierno ético de como deben comportarse los miembros de
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una profesion para hacer la justificacién del bien en el ejercicio de un trabajo de excelencia, tanto en
su desempefio laboral como en su compromiso social.

Las profesiones como la contaduria puiblica cuyo desempefio profesional implica la toma de de-
cisiones que tienen gran impacto social requieren de cddigos de ética. El contenido de un codigo de
ética profesional va mas alla de sus prescripciones, por cuanto la ética ha de morar en nosotros; he
aquiun gran compromiso de educacion: la formacién moral de la persona, en forja de su caracter para
hacer de su profesion y de todos los actos de su vida la justificacion del bien. Pero, ademas, porque se-
ria imposible para un codigo de ética prever todos y cada uno de los casos y hacer una lista exhaustiva
de todoslos estandares de desempeinio. La finalidad de los cddigos de ética es mas bien definir los prin-
cipios basicos que aseguren la reproduccion, a través de la educacion y formacion moral de la persona,
del espiritu de laley en que esta enmarcado el cddigo de ética.

Los grandes sistemas éticos de la actualidad hacen uso de la deontologia para regular la vida pro-
fesional. Asi, la deontologia es una parte de la ética que busca aplicar sus principios y consecuencias a
muchos aspectos relevantes de la vida de las organizaciones y de las personas. Las nociones practicas
de ética, moral, deontologia y codigos de ética tienen una relacion de consistencia mutua, puesto que
los codigos de ética por lo general estan asociados con las profesiones, artes y oficios en que se hace
necesaria la aplicacion de juicios de valor profesional. Sin embargo, cabe aclarar que la existencia de
un codigo de ética no constituye en una condicion necesaria y suficiente para garantizar las actitudes
morales de las personas. La norma antes que nada debe morar en las personas, segin se dijo.

Conclusion

La hermenéutica juridica es fundamental para comprender y establecer una mayor coheren-
cia entre normas, pronunciamientos y jurisprudencia. Para el caso de la regulacion contable Co-
lombia, todavia se evidencian grandes dilemas éticos en el ejercicio profesional de la contaduria
publica, especialmente por la centralidad en lo financiero y en la proteccion del interés publico
de los inversionistas.

Sibien es cierto que la contabilidad financiera es de gran relevancia para el desempefio financiero
de las organizaciones, la actual arquitectura financiera internacional ha evidenciado grandes dilemas
éticos en lamedicion del desemperio econémico de las empresas que no le dan la suficiente relevancia
alaresponsabilidad social empresarial por presiones de grupos de interés que buscan satisfacer moti-
vaciones particulares en detrimento del bien comtn.

En este estudio se considero pertinente distinguir los conceptos de ética, moral, deontologia y c6-
digos de ética. Se concluye que la ética es normada, por cuanto tiene que ver con el estudio tedrico de
un conjunto de normas impuestas al conjunto de una sociedad, mientas que la moral es vivida, por
cuanto la moralidad puede entenderse como un conjunto de normas practicas que ciertas culturas
adaptan para favorecer ciertos comportamientos.

En este sentido, los cddigos de ética deben tener en cuenta no solo el conjunto de principios éticos
para favorecer comportamientos en el tiempo, sino también el conjunto de normas culturales que re-
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gulan el comportamiento de las practicas sociales, desde un punto de vista tedrico y practico al mismo
tiempo.

He aqui el gran compromiso de la educacién con respecto a la formacién moral de un individuo
autonomo que tenga el caracter de hacer el bien en todos los actos de la vida. Lo mismo puede decirse
de las personas juridicas, que son las empresas, que son gobernadas por personas. La premisa basica
de toda conducta de personas o individuos ha de ser la busqueda del bien comtn.

Se concluye, finalmente, que la busqueda de una contaduria moral es un principio fundamental
de toda practica social, especialmente porque su alto impacto social. Una mala politica contable pue-
de causar la quiebra de muchas organizaciones en detrimento del bienestar social, fin primordial de la
ciencia contable, una ciencia prudencial que nos ensefia a discernir lo que esta bien ylo esta mal desde
un punto de vista contable, en la medicion y valoracién del desempefio econdmico, social y ecoldgico
de las organizaciones.
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Resumen

En un mundo complejo, volatil, que esta en permanente
cambio, se producen desafios para la Administracion,
las Organizaciones y para el Management. El principal
reto, se evidencia en el agotamiento de un paradigma
administrativo basado en los esquemas tradicionales bajo
una racionalidad excesivamente analitica, excesivamente
funcional, y excesivamente cientifica. Es necesario, por
tanto, encontrar y validar, nuevos caminos hacia una
administracién mas pertinente, coherente y capaz de
lidiar con la complejidad sin aumentarla, en funcién al
mejor desempefio de las empresas. En este orden de
ideas, la simplicidad y la empatia emergen como dos
oportunidades de intervencion en las empresas, desde sus
culturas organizacionales.

Palabras Clave: Empatia; Estrategia; Dominio;
Simplicidad.

Abstract

In a complex, volatile and ever-changing world, there
are challenges for management. changing, there are
challenges for the Administration, the Organizations and
for the Management. The main challenge challenge is
evidenced in the depletion of an administrative paradigm
paradigm based on traditional schemes under an
excessively analytical an excessively analytical, excessively
functional and excessively scientific rationality. It is
necessary, therefore, to and validate new paths towards a
more pertinent, coherent and capable of more relevant,
coherent and capable of dealing with complexity without
increasing it, in order to improve business performance
of the companies. In this order of ideas, simplicity and
empathy emerge as two opportunities for intervention in
companies, based on their organizational cultures.

Keywords: Empathy; Simplicity; Strategy; Mastery
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Introduccion

El agotamiento del paradigma tradicional de la administracion es una forma clara de invitar a re-
pensar a la empresa, su organizacién y la administracion que se practica actualmente. De otra
parte, surgen las preguntas tales como ¢Se esta ensenando lo que deberia ensefiarse en adminis-
tracion'? {Cuales son esas nuevas realidades de las empresas en América Latina, y qué desafios le
confieren en el campo de la administracion?

El presente articulo conceptual, busca explorar en este mar de desafios, dos elementos que
se consideran clave en la emergencia de nuevos conceptos que permitan desarrollar modelos de
gestion de empresas basados en la idea del buen gobierno de las personas. Estos conceptos, son la
Simplicidad y Empatia, y surespectivo campo de fuerzas, para intervenir la cultura organizacional
y buscar un desempeio no basado en la obediencia sino en la comprension.

El lector encontrara en este documento, en primer lugar, una aproximacion al marco de refe-
rencia que busca los elementos criticos para definir la simplicidad y la empatia; en segundo lugar,
una seccion de discusion de estos elementos, y en cuarto lugar las conclusiones basadas en la re-
flexion al tema tratado sobre la cultura de la simplicidad y la empatia.

De esta manera, se espera aportar a esta exploracion intelectual en el campo de la administra-
cion y las organizaciones, pero en especial, a comprender y buscar caminos alternativos para el
desarrollo del buen gobierno de las personas para una mejor administracion de las cosas.

SINTESIS MARCO DE REFERENCIA
“Cuanto mds tarda un erizo al nacer, mds espinas tendrd”

Sin lugar a dudas, hoy el auge de las organizaciones permite considerar dificil concebirla cons-
truccion social, el uso “mas eficiente de los recursos a disposicion de una sociedad”, y practica-
mente en ellas el ser humano pasa al menos 50% de su vida. Son, ademas, el vinculo constructor de
un proceso de satisfaccion de necesidades que van emergiendo en la medida que aparecen nuevos
componentes del progreso, del desarrollo de la ciencia y la tecnologia.

Es dificil pensar que hoy, se asista a cualquier evento de nuestra vida, sin que comprometa un
proceso organizacional: Ir al cine, al supermercado, a un hospital, o a una embajada por una visa,
ir a una notaria, a un colegio en busca de las calificaciones, ir a la universidad, centros comercia-
les, y lugares de entretenimiento etc... por doquier, en cualquier lugar se asiste y nos asisten los
procesos organizacionales. De otra parte, asistir o ser asistidos por procesos organizacionales u
organizaciones, es en si mismo el desarrollo practico y experiencial de un “modelo gramatical or-
ganizacional ?”. No hay ninguna actividad humana, que no deba estar mediada por lenguaje, por
la palabra hablada y escrita, cargadas en todo momento de simbolos, significados, significantes

1 Palabras de Ruben Dario Ech-—everry, en el Coloquio Internacional sobre los desafios de la Administracion en América Latina, celebrado en
Unimagdalena, del 24 al 26 de agosto del afio 2015.

2 En este caso, se pretende establecer que cualquier organizacion esta medida y constituida en su esencia por la palabra hablada y escrita:
memorandos, orientaciones, instrucciones, no hay nada que no comprometa el acto gramatical.
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dando sentido a la realidad experimentada por cada observador, por cada actor de su propia vida
enrelacion con su entorno.

Estos procesos y momentos de interaccion, son sin embargo a menudo comprendidos con
“facilidad funcional” con una marcada racionalidad econdémica, desde donde, los actos, interac-
ciones se miden con una métrica transaccional de costo beneficio, las interacciones no son por
supuesto “inocentes” o al menos no gozan de las propiedades de la inocencia, en otras palabras a
excepcion de los nifios quienes en su inocencia al actuar no proyectan o premeditan los resultados
de sus acciones, por el contrario, las personas que ya no son nifios, son predictores racionales de
los resultados esperados por cada una de sus acciones normalmente acometidas.

El volumen de estas transacciones infinitas que a diario viven las organizaciones por dentroy
por fuera de su propia estructura, las somete a un marco de complejidad que, en la medida que la
organizacion avanza en sumadurez y su alcance, se vuelve mas compleja, e incluso hace mas com-
plicada la Administracion. Sin embargo, esta complejidad desde estos esquemas de Administra-
cion tradicional y cientificista, busca lidiar con sus espacios complejos a través de mecanismos ra-
cionales excesivos, buscando respuestas y métodos explicativos, predictivos y hasta anticipativos,
sofisticando los marcos de referencia de la configuracion y la planeacion estratégica. Por tanto,
llegan a un grado de racionalizacidn tal, que ya se incorporan sendos modelos estocasticos, se for-
man sistemas de ecuaciones y se busca cada vez la incorporacion de componentes de las ciencias
basicasy el calculo al “arte de gobernar una empresa”. En este tipo de Administracion finalmente
se desarrolla una experticia de “autosuficiencia funcional”, en la que, se levantan barreras para la
interaccion y por su puesto barreras para el trabajo colaborativo, en equipo y en cooperacion. El
remedio buscado a estos problemas es por supuesto la creacion de metodologias blandas meta-ad-
ministrativas, que tienen como propdsito aliviar la presion y la tension ontoldgica en la organiza-
cion. El resultado final,es mas complejidad, y mas procesos complicados.

Al final del dia, la realidad de la vida cotidiana en las organizaciones se puede resumir por su
éxito o por su fracaso, determinados generalmente, no por problemas realmente técnicos o cienti-
ficos, sino por problemas de indole ontolégico y axioldgico,

Estos problemas no solo se desarrollan y consumen dentro de la organizacion, sino, que, en
muchos casos son transferidos consciente o inconscientemente al cliente de la empresa u organi-
zacion.

Es en este marco de referencia, de lacomplejidad que se teje al interior de las organizaciones,
emerge la necesidad de buscar nuevos conceptos, métodos, y si es necesario, enfoques paradig-
maticos que lidien con la complejidad sin aumentarla, es, en este sentido, que este documento
propone ahondar en la identificacion del campo de fuerzas que pueda ser una base constitutiva
y constituyente de una cultura organizacional basada en simplicidad y empatia, y que este marco
de accion sea orientado desde un modelo de gestion soportado en la premisa del gobierno de las
personas.
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Conectar la simplicidad y la empatia® bajo un modelo que permita hacer el buen gobierno de
las personas al interior de las organizaciones, escapa a todas luces del modelo tradicional de 1a Ad-
ministracion, basado en el esquema del calculo racional economicista de los resultados esperados
tanto en metas de optimizacion, maximizaciony minimizacion. Es por ende una paradoja, el hecho
de buscar escarbar en el oximoron de una simplicidad de la complejidad, conectada a la emer-
gencia de una practica de la empatia como elemento constitutivo de comportamiento humano y
esquema cognitivo natural de las personas. La corrupcion genera distorsiones en el sector ptblico
al desviar inversiones publicas a proyectos de capital en los que los sobornos y mordidas son
mas abundantes (Reyes-Ramirez, 2017)

O como lo manifestara Hoffman (1987) “La idea central es la integracion de afecto y cognicion
mas alla del procesamiento de la informacidon”. En esta perspectiva, el autor busca plantear la
empatia como un proceso motivacional que motiva a ayudar en el problema del otro. Esto es, que
en un nivel mas maduro de empatia esta puede facilitar en el comportamiento de los individuos
el estar mas dispuesto frente a la condicion vital del otro y no sélo de si mismo (Hoffman, 1991).

Por su parte, Eisenberg (2004), opta por la empatia como un camino en la formacion y el de-
sarrollo moral de las personas, entendiendo esta como una respuesta emocional de un individuo
que comprende la situacion de otra persona. Esto implica que una respuesta empatica a las circuns-
tancias dentro o fuera de la organizacion configura o evidencia la capacidad del individuo para
comprender al otro y ponerse en su lugar a partir de situaciones tales como la conversacion, la
observacion, la informacién verbal recibida o, a la cual se accede desde lamemoria misma. De aqui
que, esta perspectiva de la empatia permite comprenderse como una disposicion pro-social de las
personas hacia otras personas.

Diversos investigadores han dado a la empatia un significado desde sus respectivas perspectivas,
por ejemplo, Mestré Escriva (2004) daala empatia un caracter de capacidad y habilidad de la persona
desde suinteligencia emocional que le permite entender los sentimientos, emociones y pensamientos
de otras personas. De otra parte, Moya-Albiol, et.al (2010) define la empatia desde una perspectivade
la neurociencia, como una capacidad relacionada con factores bioldgicos vinculados a la conforma-
cion y vinculacion de las estructuras cerebrales.

Sin embargo, al margen de estas posturas y otras, esta ponencia tiene como premisa, que la empa-
tia juega un papel preponderante en la construccion de las relaciones humanas y sociales, y, (Bérquez
et al. 2019) por tanto, no solo tiene que ver con la habilidad y la capacidad de ponerse en lugar del
otro, sino también, con una forma de conocer, de disponersey exponerse por parte de cada individuo al
entorno desde donde desarrolla su vida cotidiana. Ademas, que esta caracteristica empatica, es en si
misma una capacidad de respuesta a las tensiones mismas que se viven al interior de la organizacion, y
que esta totalmente vinculada a la constitucion y maduracion de la cultura organizacional.

Son, ademas, en el estado del arte de los estudios de administracion, pocos los trabajos que
han venido discutiendo la simplicidad y la empatia como factores criticos en la constitucion de

3 El término empatia aparece formalmente en el siglo XVIII, refiriéndose a él Robert Vischer (citado en Davis, 1996) con el término aleman “Ein-
fulung”, que se traduce como “sentirse dentro de”. Fue tan solo en 1909 cuando Titchener (citado por Davis 1996) acuii6 el término empatia tal
y como se conoce actualmente.
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un campo de fuerzas que puede ser intervenido desde un modelo de gestién basado en el buen
gobierno de las personas, o, como en su momento lo comenta el profesor Alain Chanlat “El buen
trato alas personas”.

De otra parte, tradicionalmente las empresas y sus organizaciones han venido siendo estu-
diadas y hasta configuradas para que dentro de ellas la disciplina del control total de los procesos
sea ejercida bajo un esquema racional excesivo (Robledo, et.al ,2015) lo que de alguna forma, esta
indicando que la organizacion no esté lo suficientemente madura, pues se infiere la hipotesis que
ha menor control mayor madurez organizacional, entendida esta, como la oportunidad de, tener
empoderados y en confianza a los miembros de la organizacién. Es por otra parte, el control, un
factor no solo de tension sino también de extensién de malestares internos, hacia los clientes mis-
mos de las empresas.

No se pretende decir que la organizacion no requiere de incorporar mecanismos de control,
de por si, es necesario, sin embargo, el control puede tener un equivalente en la confianza, en la
empatia practicada desde una perspectiva de confianza y buen trato.

Ademas del control, la organizacion del trabajo al interior de la empresa, ha sido tradicio-
nalmente delineada por una racionalidad de optimizacién que destruye en muchas ocasiones la
identidad propia del individuo al someterlo a un marco de cultura organizacional mediado por un
sistema artificial de valores y de comportamientos que solo obedecen a condiciones pre-estableci-
das por planes y planeacion, pero no obedecen a una condicion natural de adaptacion y desarrollo
avoluntad de la disposicion al mejor desempeiio dentro de la organizacion, rayando en la idea, de
que una persona defiende su puesto de trabajo no por preservar su identidad sino por el “sentido
del hambre”,

En el aspecto particular de la simplicidad, en el contexto de esta ponencia, se comprende como
la habilidad y la capacidad de la persona, para trabajar basada en un ambiente natural de su propia
conciencia, desarrollando habilidades de precision, sintesis, ingenio, creatividad, método, espiritu de
ayuda. Por otra parte, no se puede confundir la simplicidad con el simplismo. Este tltimo es una
actitud humana basada en elementos de ignorancia, facilismo, negligencia, costumbre, y una total
desatencion por un comportamiento pro-social.

Esta ponencia en el sentido de lo expresado en el parrafo anterior, acoge maximas como la ex-
puesta por Katsuhiko Ogata quien expresé “Cuando se intenta construir un modelo, debe estable-
cerse un equilibrio entre la simplicidad del modelo y la exactitud de los resultados del analisis. Lo
que también nos lleva a lo expresado por Edwaed de Bono cuando dijo “La busqueda de la simplici-
dad nos ha de permitir volver a pensar en todo, no solo en las areas problematicas”. Y sea entonces
la simplicidad un medio apropiado para abordar los problemas de la simplicidad en un mundo no
solo cadtico sino también desordenado, y la fuerza profunda de la simplicidad la resumié George
Sand cuando expreso: “La simplicidad es lo mas dificil de conseguir en este mundo, es el dltimo li-
mite de la experiencia y el ultimo esfuerzo del genio”. Esta misma fuerza de la simplicidad la expre-
so el creador de la empresa Apple, Steve Job cuando expresd: “Aspirar a la simplicidad...lo simple
puede ser mas dificil que lo complicado, hay que trabajar duro para conseguir esa simplicidad...”
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Ahora bien, la simplicidad vista en un enfoque mucho mas filoséfico advierte sus propias con-
tradicciones, expresadas en su momento por Jaume Balmes (1860): “La simplicidad ve lo uno y ve
lo multiple, pero no puede ver que lo uno puede, al mismo tiempo ser multiple”. Puede separar lo
que esta ligado o puede bien unificar lo que esta disperso y diverso. Todo esto es posible porque el
hombre es un ser bioldgico, pero al mismo tiempo, un ser evidentemente cultural, meta-biolégico
y que vive en un mundo del lenguaje desde donde se construye y se constituye su humanidad y su
ontogenia con sus ideas y su propia conciencia.

Es entonces, la simplicidad una manifestacion de las creencias mismas de cada ser humano
que constituyen su propia existencia, la cual comparte dentro y fuera de la organizacién, ademas
de constituir la conciencia de que existen partes no percibidas de los procesos. Como lo dijera el
mismo Balmes (1860) “Aqui no puede menos que observar como el analisis trascendental confun-
de alos que no admiten la simplicidad en los seres pensantes; pues se encuentra que la simplicidad
es primero que la composicidén y que ésta no puede concebirse, sino se presupone aquella”. La
simplicidad es entonces una ley natural de todo ser, en €l habita, y por tanto es posible ponerla a
conjugar en la colectividad de las organizaciones mismas.

La simplicidad admite la unidad, por tanto, en su constitucién e implementacion en el marco
de las organizaciones, por tanto, puede proveer a las organizaciones de los principios de unidad de
finy de la unidad de principio como elementos de dominio y gobierno.

Siguiendo estas ideas, esta ponencia en lo que corresponde al concepto de simplicidad com-
parte lo expuesto por Ken Segall miembro del equipo creativo de Apple cuando sobre la simplici-
dad expresa:

“La simplicidad es aquello con lo que los seres humanos se sienten instintivamente coémodos.
Es equivalente a claridad, evidencia y ausencia de confusion. Se trata de una cosa que es facil de
recordary dificil de olvidar”.

En el caso particular de esta ponencia, cuyo origen se deriva de un trabajo de investigacion en
curso, el cual busca responder las siguientes cuestiones:

6Cual es el campo de fuerzas alrededor de una cultura de la simplicidad y la empatia? éQué
factores actualmente favorecen en las empresas/organizaciones la simplicidad y la empatia? {Qué
factores actualmente obstaculizan en las empresas /Organizaciones, la simplicidad y la empatia?
&Qué acciones se recomiendan para promover la simplicidad y la empatia en las empresas/orga-
nizaciones?

Por otra parte, épor qué abordar la simplicidad y la empatia desde un enfoque del campo de
fuerzas? En principio, hablar del campo de fuerzas es forzosamente remitirse a la técnica desa-
rrollada por Kurt Lewin (1951) desde donde se provee un marco de observacion de las fuerzas que
afectan una situacion o fendmeno especifico. Segiin Lewin, cualquier situacion puede describirse
como un equilibrio temporal causado por dos conjuntos de fuerzas opuestas: las fuerzas impulso-
rasy las fuerzas represoras. En este contexto, como se precisa dar una mirada desde la cultura de
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la organizacion, se hace imperativo comprender las fuerzas que impulsan en cambio y las fuerzas
que se resisten.

DISCUSION

Es una realidad empresarial la busqueda incesante de sus mejores resultados, esto, es un he-
cho. Los resultados son el mejor indicador acerca de cdmo se estan haciendo las cosas dentro de la
organizacion y estos seguramente se vincularan a un estilo de administracion. Los mejores resul-
tados son el ideal que orienta la racionalidad de quienes ejercen el Management de las empresas.

Durante el siglo XX las organizaciones desarrollaron robustos cuerpos metodoldgicos basa-
dos en los principios de la racionalidad en la planificacidn, la cual hicieron sinénimo del control.
Desde esta perspectiva la “artesania del gerente se enfoca en llevar a la empresa al logro de objeti-
vos en condiciones bajo su propio control, y en esta perspectiva la gerencia entraba facilmente al
fenéomeno del “circulo de Marale”. Sin embargo, el siglo XXI exige una “artesania gerencial” mas
enfocada hacia el problema de la complejidad en el que las condiciones no estan bajo su control.

Por otro lado, pensar que los resultados son el mejor indicador, puede ser cierto s6lo en una
logica estrictamente de racionalidad economica de la organizacion. Sin embargo, la vida cotidiana
de las empresas y su organizacion esta mediada por el caracter gramatical y dialogico del ser hu-
mano. Esto es, que los resultados no tienen que ver sélo con las condiciones de la administracion
de las cosas, sino por el contrario, son el resultado de un mejor gobierno de las personas.

De aqui qué, como los resultados de las empresas estan vinculados a su relacion con los clien-
tes, son estos ultimos los que perciben los efectos del componente dialdgico, ontoldgico que se
constituye al interior de cada empresay de su respectivo sistema de organizacion.

Por lo anterior, esta ponencia propone la hipétesis alrededor de la madurez de una organiza-
cion no medida desde su sistema de control y sistema de racionalidad administrativa, sino, desde
sus componentes ontoldgicos mediados por la simplicidad y la empatia que en cada ser habitayle
son propios.

Son diversos los ejemplos a nivel mundial que dan cuenta de empresas de gran tamafio y rele-
vancia, que han caido en el peor de sus desempefios no precisamente por sus “incapacidades técni-
cas”, sino por sus incapacidades de, tener una vision mas comprensiva de la organizacion misma,
y su relacion con el entorno. Son organizaciones que durante su crecimiento han aumentado su
complejidad y han incorporado sistemas de administraciéon muy complicados. Donde finalmente,
sus clientes directos e indirectos reciben el impacto de sus patologias organizacionales.

De aqui que, se dice, que el desafio a dia de hoy esta en incorporar un Management para la
comprension, no con el objetivo de lograr que la gente obedezca, sino, mas bien, que la gente com-
prenda y entienda la organizacién y su contexto (Gore, 2012). Esto podria también ser compren-
dido desde lo expresado por el profesor Kurt Lewin, (2011) “La mejor manera de comprender y
entender algo es intentar cambiarlo”. Esta apreciacion lleva a la inferencia del hecho que una or-
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ganizacion subordinada, sometida solo a sus rutinas, puede solo ofrecer mas de lo mismo.

Por mucho tiempo, la Administracion tradicional basada en los esquemas positivistas ha bus-
cado explicar a la organizacion solo desde las intenciones de sus actores, sin embargo, esta fuente
de explicacion es hoy insuficiente para comprender la complejidad misma a la que se enfrenta una
empresa y su propio sistema de organizaciéon. El profesor Gore expresa esta necesidad de buscar
nuevos elementos de la siguiente manera: “Los humanos viven en organizaciones como los peces
viven en el agua. Solo que a los peces les resulta dificil entender que estin humedos, y a nosotros
nos resulta en ocasiones dificil entender y comprender a las organizaciones”. A esto podria agre-
gar el hecho de que en las organizaciones no solamente se retinen como individuos, sino que tam-
bién se constituyen como tales.

Abordar por tanto un campo de fuerzas que se delinee desde la simplicidad y la empatia como
pilares constituyentes de una nueva forma de comprender la accién dentro de la organizacion y
sus efectos externos, compromete no solo la comprension de la organizaciéon misma, sino también
comprender los procesos de la comunicacion organizacional y el aprendizaje permanente, alo que
en su momento Chris Argyris, llamo “los ajustes ecoldgicos en la organizacion”. Estos ajustes, per-
miten entonces inferir que las organizaciones no tienen realmente objetivos sino muchas restric-
ciones por superar (Perrow Charles, 1986) indicando esto, que lo que esta impulsando la accion
dentro de la organizacion no es tanto la percepcion de un objetivo futuro, sino la apreciacion de
una restriccion inmediata (Gore, 2012).

El punto aqui, es, que las restricciones dentro de la organizacion son mas influyentes en el ca-
racter gerencial que sus mismos objetivos percibidos, y que tanto los unos como los otros, tienen
que ver con las configuraciones complejas y complicadas de disefio estratégico. En este punto una
cultura de la simplicidad y la empatia pueden intervenir como un campo de fuerzas que orienta-
das por un disefio de gobierno de las personas, pueden ir mas alla de los métodos tradicionales y
racionales mediados por el control y la planeacion, pueden lograr mover las mas profundas fibras
humanas, esto es, sus aspectos ontoldgicos orientados a la superacion de restricciones y el espacio
complejo en el cual generalmente se consumen las rutinas de la empresa y se desafian los escena-
rios organizacionales. Esto nos lleva a preguntarnos éQué estamos haciendo? ¢Para qué estamos
aqui?, y muy seguramente, se llegara a descubrir que la crisis que viven hoy las empresas, no es una
crisis de la estrategia, sino una crisis de significado. Y esto, comprendiendo el hecho de que “las
organizaciones solo existen cuando hay alguien haciendo algo con ellas” (Gore, 2012).

Por tanto, las organizaciones, como lo expresa Ernesto Gore (2012) son lo que hacen las per-
sonas cuando realizan cosas juntas conectando sus conductas. En este sentido las organizaciones
no son un sustantivo sino un verbo.

En esta ponencia se advierte por supuesto, que existe un campo complejo organizacional, pero
que, sin embargo, el trabajo del Gerente en su arte de gerenciar, no es el agregar mas complejidad, sino
por el contrario lograr un modelo organizacional basado en simplicidad, no en simplismo, un modelo de
gerencia que le permita desarrollar los aspectos humanos de la empatia en el marco constitutivo de un
buen actuar por parte de los miembros de la organizacion. Y solo en esta interfaz puede contemplarse la
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idea en el que la Estrategia haga una correcta ecuacion con el resultado de la empresa y su organizacion,
“en el entendido que frente alo desconocido actuamos; y al actuar lo definimos” (Gore, 2012).

Por tanto, plantear orientar el marco de accién de la cultura organizacional desde los factores
de simplicidad y empatia, implica por supuesto modificar el campo semantico de la organizacion,
considerando que este compromete una estructura social donde la gente quiere hacer algo y con
ese fin produce interacciones relevantes entre ellos. Ademas, este campo semantico es el que les
permite a las personas dar sentido y valorar sus interacciones con otros. De aqui que, y de acuerdo
con lo que propone Weick y Roberts (1993), “Para abordar el fendémeno organizativo, la unidad de
analisis no puede ser el individuo sino su conducta interconectada, es decir, el vinculo que establece
con los demas miembros de la organizacion”.

En tal sentido, la simplicidad y la empatia se incorporan a la conducta de los individuos en la orga-
nizacion, subordinado ésta a sus propias representaciones de lo que lo demas hacen, lo que Weick llamé
en su momento “la mente colectiva”. Es llevar el concepto de alineamiento organizacional no por el
camino de la obediencia sino por el camino de la coordinacién. Entendiendo ademas que la simplicidad
y laempatia tendran sentido y se haran comprensibles si se incorporan a la practica compartida dentro
dela organizacion.

CONCLUSION

La cultura de la simplicidad y la empatia, y su respectivo campo de fuerzas para la accién adminis-
trativay el desarrollo organizacional, son la evidencia alrededor del hecho de que una organizacion debe
cuidar los detalles, la creacion de ambientes “buenos” para el desempefio del trabajo humano. Y por,
sobre todo, el reto de abordar la complejidad desde una perspectiva de lamultidisciplinariedad como un
método de accion en la organizacion.

Explorar nuevos caminos para una accién administrativa mas coherentes, es un reto en el
pensamiento administrativo, en especial, porque se requiere mejorar los marcos de referencia
para abordar problematicas alrededor del desempefio, la productividad y la capacidad de sosteni-
bilidad de las empresas en entornos hostiles, en economias cada vez mas interconectadas, y cada
vez mas complicadas e inestables.

Explorar nuevas légicas del desempefio humano y organizacional, desde los aspectos admi-
nistrativos, gerenciales, requiere una nueva mirada hacia el interior de las organizaciones en las
cuales se desarrollan vinculos de actividad humana mediados por un modelo organizacional de
estricto orden gramatical, esto es, el lenguaje como hilo conductor de la accion y la coordinacion.
Se hace entonces necesario superar los problemas de la autosuficiencia funcional, las viejas for-
mas de pensary configurar la estrategia, una mirada mas profunda al entorno de la administracion
y sus complejidades.

Por otra parte, hablar de simplicidad y empatia, es una forma de pensar en enfrentar el proble-
ma de la transferencia de la complejidad organizacional a los clientes y al mercado. Es una forma
de observar la tension que se produce entre productividad y desempefio del trabajo humano.
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Finalmente, darle una mirada a la intervencion de la cultura organizacional a través de una
cultura de la simplicidad y la empatia, es buscar que estas dos condiciones acttien como habilida-
desy capacidades al servicio no solo de las personas sino, de estas a su respectiva organizacion. La
empatia en surol de una mejor construccion de las relaciones humanas, y la simplicidad como una
capacidad de dar la ausencia de confusion. Ademas de ver la empatia, como una forma de conocer,
exponerse y disponerse al servicio de la colectividad y no solo de si mismo. La empatia como ca-
pacidad de respuesta a las tensiones organizacionales, causadas en la mayoria de las veces por un
problema de complejidad, y del sistema artificial de valores que en las organizaciones se cultivan.
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Resumen

El crecimiento y permanencia de las compafiias depende
del buen o mal servicio al cliente, porlo que es considerado
un aspecto importante para el éxito de toda organizacion.
El principal objetivo de este proyecto fue conocer la forma
en la que actualmente se ofrece el servicio post venta al
cliente dentro de las empresas del sector farmacéutico
de la ciudad de Barranquilla para proponer estrategias
de potencializacion de ese servicio. A través de una
investigacion de tipo descriptiva se logré recolectar los
datos por medio de 200 encuestas realizadas a clientes de
empresas farmacéuticas de Barranquilla con la finalidad
de identificar la percepcion que tienen respecto al servicio
que estan recibiendo. Los resultados de las encuestas
permitieron demostrar la importancia que tiene brindar
un buen servicio, no solo en el momento de la venta, si no
posterior aella.

Palabras Clave: Clientes; Sector farmacéutico;
Fidelizacion; Producto; Servicio; Postventa.

Abstract

The growth and permanence of companies depends on
good orbad customer service, which is why it is considered
an important aspect for the success of any organization.
The main objective of this project was to find out the way
in which post-sale customer service is currently offered
within companies in the pharmaceutical sector of the city
of Barranquilla in order to propose potential strategies for
this service. Through descriptive research, the data was
collected through 200 surveys conducted with clients of
pharmaceutical companies in Barranquilla in order to
identify their perception of the service they are receiving.
The results of the surveys allowed us to demonstrate the
importance of providing a good service, not only at the
time of the sale, but also after it.

Keywords: Clients; Pharmaceutical sector; Loyalty;
Product; Service; after sales.
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Introduccion

La presente investigacion hace alusion a la importancia del servicio postventa en el sector far-
macéutico de Barranquilla, que se basa en la atencién, asesoria y revisiones de los productos o
servicios que adquieren los clientes en una compaiiia; los consumidores pueden tomar lo anterior
como un tipo de garantia del producto o servicio recibido, asi como medir la calidad del servicio,
de esta manera se puede determinar si el cliente contintia frecuentando y utilizando los productos
ofrecidos por la empresa.

De acuerdo con Kotler (citado por Prieto, Martinez, Rincén y Carbonell, 2007) muchas or-
ganizaciones direccionan sus esfuerzos hacia la captacién de nuevos clientes, descuidando la in-
version que se debe hacer en su fidelizacién con la marca, producto, servicio o la empresa, aun,
cuando el proceso de mantenimiento y fidelizacién resulta menos costoso que el de captacion.
Esta problematica se presenta, precisamente, en las organizaciones del sector farmacéutico, en
especial, las de la ciudad de Barranquilla.

Con el transcurso de los afos, las grandes empresas farmacéuticas barranquilleras, a pesar de
convertirse en referentes a nivel nacional e internacional, no cuentan con un area de postventa o
con estrategias claras para satisfacer las necesidades de los clientes posterior a una venta, lo cual
ha conllevado a tener al margen el pensamiento o la percepcion de sus clientes. El no contar con
un departamento de postventa con estrategias competitivas, no les permite establecer indicadores
con el fin de identificar la calidad del servicio prestado y medir los niveles de satisfaccion de sus
clientes actuales.

El servicio postventa en el sector farmacéutico integra varias etapas: asistencia técnica, ges-
tion de la garantia, formacion técnica de la red de distribuidores, cuidado de la marca y gestion
de recambios. En este sentido, resulta trascendental que cada proceso sea gestionado de manera
meticulosa, de tal manera que, se logre una gestién eficiente de la informacion con la finalidad de
que se convierta en soporte para la adecuada toma de decisiones y asi, generar acciones que se
traduzcan en mas ventas concretas (Montes de Oca et al, 2014; Coll y De 1a Rosa 2018).

Adicionalmente, dentro de la postventa en el sector de la farmacia, el servicio al cliente es fun-
damental para la existencia de las empresas y constituye la clave del éxito o fracaso de estas. La
importancia de esta investigacion consiste en que los beneficios del servicio al cliente incremen-
ten la consecucion y la lealtad de los clientes. Ademas, se pretende describir la manera en que en
estos ultimos afos se brinda el servicio al cliente en las empresas farmacéuticas de Barranquilla,
para aportar sugerencias que puedan ser utiles para la implementacion de nuevas estrategias que
ayuden a brindar un servicio de calidad a los consumidores.

Para la administraciéon resulta 1til la presente investigacion en tanto que, aborda la gestion de
la postventa como un factor clave de éxito para las organizaciones, en este caso, del sector farma-
céutico. En ese sentido, brinda una amplia y profunda perspectiva acerca de las acciones que las
compaiiias del sector pueden adoptar en miras de potencializar el beneficio que proviene de sus
clientes a través del establecimiento de relaciones permanentes y redituables con ellos.
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De igual forma, el abordaje del presente documento resulta novedoso, toda vez que, al respec-
to, no se cuenta con suficientes investigaciones que den cuenta de la gestion postventa en compa-
fiias del sector farmacéutico. De esta manera, este trabajo brinda un hito para que se desarrollen
indagaciones adicionales acerca del temay se establezcan referentes al respecto.

De acuerdo con las consideraciones expuestas, el presente trabajo tiene como objetivo la pro-
posicion de estrategias postventa para fidelizar clientes en el sector farmacéutico.

Referente tedrico

Lahistoria de la farmacia como ciencia independiente es relativamente joven. Los origenes de
la historia farmacéutica se remontan a los primeros afios del siglo XIX, que si bien no toca todos
los aspectos de la historia farmacéutica es el punto de partida para el arranque de esta ciencia. No
existen testimonios de los medicamentos utilizados en el periodo paleolitico y neolitico, pero pue-
de deducirse de los conocimientos que se tienen de las civilizaciones de esa época, que los métodos
de curacion estuviesen asociados al uso de plantas, principalmente en la curacion de heridas.

Hablar del sector farmacéutico, es sin duda, hablar sobre un componente econémico de gran
utilidad a la sociedad y a la economia. El mercado globalizado en el cual se hace necesario que se
disefien y ejecuten nuevas estrategias de mantener y aumentar la satisfaccion del cliente posterior
ala venta del bien o servicio. Las empresas al prestar mas atencion a la experiencia del cliente no
solo pueden aumentar la satisfaccion sino también aumentar las ventas y la participacién en el
mercado.

Durante los tltimos afios, el sector farmacéutico ha experimentado una amplia expansién en
diferentes aspectos, evidenciado principalmente en el aumento del acceso a la atencion sanitaria
de millones de personas en paises de bajos y medianos recursos. Esta poblacion obtiene acceso
a los medicamentos a través de los programas que establecen los distintos gobiernos de acuerdo
a sus politicas publicas y diferentes regulaciones. Factores como el incremento de ingresos, au-
mento de la poblacion y la cobertura en los sistemas de salud han impactado en la reduccion de
las poblaciones no aseguradas en Estados Unidos y otros paises del mundo, donde se encuentra
marcada la misma tendencia (IMS Institute, 2015).

De acuerdo con el articulo “Farmacéuticas, un sector emergente en Latinoamérica”, México
y Brasil son los paises mas importantes en América Latina relacionados al consumo de los medi-
camentos. Lo anterior, se ve potencializado porque el sector ha evidenciado un crecimiento im-
portante durante los tiltimos afos, en los que los productos farmacéuticos tuvieron mas demanda
debido a la proliferacion de nuevas enfermedades y el crecimiento de las clases medias. En busca
de mejorar la calidad de vida de las personas y el nivel adquisitivo de los muchos paises emergen-
tes en Latinoamérica, se espera que esto incremente mas el mercado del sector farmacéutico para
cubrir las demandas de consumo (Martin, 2016).

En Colombia,, el sector farmacéutico es uno de los pilares fundamentales para la estructura
economica, al contar con una participacion importante en el mercado, toda vez que, el sector far-
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macéutico nacional esta valorado en 14,8 billones de pesos y un crecimiento constante del 7%.
Es una de las actividades con mayor dinamica dentro del comercio internacional y una activi-
dad que podrian incrementar las habilidades tecnoldgicas. La eficaz participacidén en términos
de negocios internacionales es consecuencia del llamativo mercado local (Informe Colombia
Productiva, 2019).

Partiendo de la base que los laboratorios farmacéuticos, son las empresas que realizan cual-
quiera de las etapas de empaque, fabricacion, comercializacion, y elaboracion de medicamentos o
dispositivos médicos de uso relacionado al ser humano. De acuerdo con el Ministerio de Ciencia,
Tecnologia e Innovacion (2018) el sector farmacéutico colombiano se encuentra divido en dos
grandes grupos:

Institucional. Medicamentos que adquiere el sistema del sector salud y que posteriormente las
Eps entregan a cada uno de sus afiliados.

Comercial. Medicamentos que los usuarios adquieren mediante sus propios recursos econo-
micos ya sean de prescripcion o venta libre.

Se estima que el negocio mueve mas de 14 billones de pesos anuales en Colombia de acuerdo
a reportes del afio 2018, de los cuales, el 70% pertenecen al nivel institucionales y el 30% al co-

mercial (Portafolio, 2019). A continuacion, se relaciona la estructura del Sector Farmacéutico en
Colombia:

Figura 1. Estructura del sector farmacéutico en Colombia

Fuente: The elasticity of drugs demand in Colombia’s pharmaceutical market (2009)
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El sector farmacéutico esta regulado por el Estado, a través de las entidades encargadas, cada
una con un papel importante. El ministerio de proteccion social con guias y normas emitidas re-
lacionada a la regulacion de precios y calidad de los medicamentos, también existen otras insti-
tuciones con responsabilidades especificas como el Invima (Instituto nacional de Vigilancia de
medicamentos y alimentos).

Larazdn de ser de las organizaciones es el cliente, por lo que es importante brindarles un buen
servicio, un reclamo es una forma de decir a la empresa que lo puede mejorar. Si se atiende, el
cliente permanecera y la empresa encontrara su diferencia competitiva, si no se le atiende y se
generan motivos para que el cliente reclame, se pierde imagen y credibilidad, lo cual trasciende a
la pérdida de clientes potenciales (Cottle, 1991).

La figura del cliente es cada vez mas compleja, son cada vez mas numerosos los clientes bien
formados e informados, curiosos y a&vidos de nuevos datos que puedan aportarles seguridad y tran-
quilidad sobre sus problemas de salud y sus tratamientos. La relacion con ellos, en consecuencia,
demanda un esfuerzo creciente por parte del sector farmacéutico.

Surge la necesidad de planear y ejecutar una evaluacién del servicio postventa, con la finali-
dad de que a los directivos de las empresas farmacéutica les sea posible conocer y segmentar el
mercado, definir una metodologia para establecer indicadores de satisfaccion, retroalimentar la
percepcion del cliente, disefiar estrategias de promocion y ventas, ademas, de comprometer a los
empleados en el mejoramiento de la atencién y el servicio, dando como resultado el crecimiento
econdémico de la empresa (Gozalez, y otros, 2008).

De acuerdo con Ongallo (2012), en la actualidad ya no es suficiente satisfacer al cliente solo
con los precios comodos, sino que comparan el paquete total de productos y servicios que se estan
ofreciendo con el precio y la oferta de la competencia. El paquete de beneficios al consumidor
influye en la percepcion de la calidad y el producto, el apoyo antes de la venta, una entrega rapida,
precisay oportuna, el servicio postventa, como el servicio en el campo.

La conservacion de los clientes es un factor clave del éxito competitivo y esta intimamente
ligado con la calidad y la satisfaccién del consumidor. Las caracteristicas del producto tienen mu-
cha influencia en la primera venta que se hace; en ese momento, los clientes desconocen los pro-
blemas de calidad que puedan resultar. Sin embargo, la calidad del producto y del servicio rendido
durante la vida del producto determina la cantidad de eventos subsecuentes.

Los clientes ya no adquieren so6lo con base en el precio. Comparan el paquete total de pro-
ductos y servicios que ofrece un negocio con el precio y la oferta de la competencia. El paquete de
beneficios al consumidor influye en la percepcion de la calidad e incluye el producto fisico y sus
dimensiones cualitativas; el apoyo antes de la venta, como una facilidad en la colocacion de pedi-
dos; una entrega rapida, oportuna y precisa, y un apoyo postventa, como el servicio en el campo,
garantias y apoyo técnico segin lo refieren Baduy, Granada, Alarcén y Cardona (2017).

“El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sean la venta proacti-
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va, que incluyen interacciones con los clientes en persona, por medio de telecomunicaciones o por
correo. Esta funcion se debe disefiar, desempefiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos,
la satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional “. (Lovelock, citado por Duque, 2005 p. 68).

Figura 2. Pasos para lograr penetracion en el mercado

Fuente: Elaboracion propia

Laforma en que hoy en dia una empresa se ganala lealtad del cliente es creando confianza y admi-
nistrando efectivamente las relaciones e interacciones con los clientes, a través de los empleados que
son su contacto directo. En otras palabras, las personas que trabajan para la entidad son las que estan
encargadas de agregarle valor, prestando un servicio de calidad al cliente. Ademas, son los unicos que
pueden hacer que el producto o servicio que se esté vendiendo cumpla con las garantias que se pro-
meten, en este caso son los encargados de prestar servicio postventa a los usuarios (Tschohl, 2008).

En el servicio, la satisfaccion o insatisfaccion del cliente por lo general sélo ocurre durante los
momentos de verdad, que en otras palabras son interacciones del cliente con el funcionario, en los
cuales los primeros invierten una alta carga emocional, ya sea porque estén molestos o estan teniendo
inconvenientes, es cuando el funcionario que esta prestando el servicio debe actuar de la manera co-
rrectay manejar impecablemente esos momentos en qué se requieren respuestas razonables y cuida-
dosas que pongan en primer lugar las necesidades emocionales del cliente, antes que las necesidades
de la empresa o las agendas de los empleados.

Segin Tschohl (2008), al cliente se le debe garantizar el servicio que se le esta brindando porque
de ser lo contrario, apareceran problemas provenientes de las promesas no cumplidas por no dar el
servicio completo, por no transmitir una informacion clara, por un servicio no efectuado cuando era
necesario o por un servicio brindado de la manera incorrecta o incompleta.

Justo en los momentos de verdad, segun lo afirma Serna (2015), los clientes crean una percep-
cién de la calidad del servicio al comparar sus expectativas y experiencias con los resultados reales y
de la competencia. Una administracion excelente de relacionarse con el cliente dependera de hacer
compromisos reales, garantizar estindares de servicio enfocados al cliente, capacitar al personal para
que presten un servicio de calidad y por ultimo que estos puedan administrar de manera efectiva las
quejas interpuestas por los usuarios, ya que por medio de éstas, la empresa puede diagnosticar las fa-
lencias que se estan tendiendo y poder buscarle solucion con el inico fin de aumentar la confiabilidad
ylos clientes, que son los que van a representar que las ganancias sean cada vez mayores.

Enlos altimos afios se han presentado cambios en las tendencias de consumo: la oferta de produc-



José David Villada Alzate, Heidy Margarita Rico Fontalvo & Oriana Cortes Bracho

tos supera la demanda y existe una fuerte competencia; la innovacion en el servicio sobre todo el de
postventa ha ido tomando mayor fuerza que la innovacion de los productos.

Por lo general, los clientes al ingresar en las farmacias, buscan ser reconocidos o llamados por su
nombre y que en lo posible sea aconsejado de acuerdo con su historial de medicacion o preferencias.
Es importante preocuparse por la necesidad de los clientes, estrechar unabuena relacion proveedor -
usuario que permita tener buenos resultados para ambos (Castellano, 2013).

Por todas estas situaciones, crece lanecesidad de desarrollar algunas ideas o estrategias, basando-
nos en ajustar al maximo los productos a las necesidades de los usuarios. Se necesita anticiparnos ala
demanda, por tal motivo es importante conocer al cliente, sus comportamientos, gustos y necesida-
des. Cuando se logra captar o conseguir la fidelidad del cliente, ellos seran constantes sin importar, en
ocasiones, el precio del producto, por consiguiente, generaria que las personas recomienden a terce-
ros. Este es el mejor método de publicidad.

Las herramientas de gestion de la relacion entre las empresas farmacéuticas y el cliente son las
soluciones tecnoldgicas como los CRM (Customer Relationship Management). A través de ellas, se
puede recopilar toda la informacion de los contactos y empresas con la finalidad de mejorar y tener
relaciones duraderas que generen un valor agregado.

Segun la propuesta de Sala (2006), un sistema de CRM tiene los siguientes propdsitos: i) iden-
tificar los factores importantes para los clientes, ii) promover una filosofia orientada al cliente, iii)
adoptar estrategias basadas en el cliente, iv) proporcionar al cliente las soluciones que requiera, v)
gestionar las quejas del cliente, vi) seguir todos los aspectos de ventas, vii) crear una vista integral de
la informacion de las ventas y de servicios de los clientes.

Para implementar un sistema CRM cabe planificar el trabajo en las siguientes fases de acuerdo
con Sala (2006):

Fase tecnologica. Hay que disponer de la tecnologia adecuada (equipamiento y software) que nos
permita almacenar y gestionar la informacion sobre nuestros clientes, informacion que servira de
base para estrechar las relaciones con ellos.

Fase de andlisis. Se ha de analizar la informacion para determinar a qué segmento de clientes se
debe dirigir, conocer su perfil y habitos de consumoy conocer cudles son los usuarios que representan
mayor venta para la empresa.

Fase estratégica. Hay que desarrollar un plan con las acciones a realizar para estrechar esa relacion,
yasea a través de un programa de fidelizacién de puntos, envios por correo (electronico u ordinario) de
informacién sobre salud, disefio de promociones personalizadas, mensajes de texto al mévil, ete.

Fase de implementacion. Se trata de desarrollar la estrategia adoptada concentrando nuestros
esfuerzos en aquellos clientes que mas se ajusten al segmento al que se desea dirigir.
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El sistema CRM permite tener muchos beneficios como es mejorar el servicio, ofreciendo uno
personalizado a largo plazo, incrementar los clientes y mantener satisfechos los existentes, ade-
mas de esta forma lograr mayores ingresos. Ofrecer un buen servicio al cliente en ocasiones no es
tan complejo, basta con conocerlos bien y satisfacer sus necesidades.

Método

El disefio de la investigacion es de tipo descriptiva. Se utilizé una encuesta basada en un for-
mato online distribuidas hacia los usuarios a través de un enlace generado por las herramientas
electronicas usadas.

Lapoblacion objetivo esta constituida por 200 usuarios del sector farmacéutico localizados en
la ciudad Barranquilla seleccionados bajo el método aleatorio simple, a quienes se les realizé en-
cuestas con la finalidad de disenar una estrategia de mejora al modelo actual de servicio postventa
de las empresas farmacéuticas de la ciudad.

En cuanto al instrumento, se realizé una encuesta de preguntas cerradas para cuantificar las va-
riables de estudio, utilizando un conjunto sistematizado de indagaciones que se aplican ala poblacion
objetivo poseedora de la informacion relevante para llevar a cabo la presente investigacion.

Unavez aplicado el instrumento, fueron recolectados los datos proporcionados por los partici-
pantes. Se procedio a realizar un analisis estadistico. Los datos fueron tabulados y presentados en
tablas y graficos de distribucion de frecuencias.

Resultados

Se realiz6 la identificacion de los aspectos mas relevantes que consideraron los 200 usuarios
de medicamentos a través de la encuesta. En este sentido, se presenta a continuacion la descrip-
cion de los resultados de las preguntas mas importantes para la presente investigacion.

Figura 3. Pregunta N. 1 Encuesta online
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Se encontro que el 51,5 % del total de encuestados considera necesaria recibir una asesoria re-
lacionada a la utilizacion del producto que le estan suministrando. Lo anterior es muy importante
debido a que informar alos usuarios podria mejorar los conocimientos generales sobre el uso ade-
cuado de los medicamentos y ademas modificar positivamente la conducta respecto al cumpli-
miento de la prescripcion realizada por el médico, asi como también la adherencia al tratamiento.

Figura 4. Pregunta N. 2 Encuesta online

Conrelacion a los resultados obtenidos pregunta No. 2, se encontro que el 89% de los usuarios
que realizaron la encuesta manifestaron que los laboratorios farmacéuticos no acompafian a sus
clientes, lo cual puede significar, entre otros inconvenientes, que larelacion con el cliente se afecte
aun mas y genere difusion negativa de laimagen asociada a las farmacéuticas.

Figura 5. Pregunta N.3 Encuesta online
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En cuanto a la pregunta No. 3, se encontro que el 75% de los usuarios encuestados se encuen-
tran totalmente de acuerdo con que las empresas que comercializan medicamentos realicen ca-
pacitaciones a los dependientes de las farmacias relacionadas al uso adecuado del medicamento.
Lo anterior, beneficiaria al usuario debido a que con cada recepcion de un nuevo medicamento
podrian recomendarle la indicacién especifica.

Discusion

Las encuestas realizadas permitieron establecer un punto de partida para la formulacion de
las recomendaciones propuestas, ya que facilitaron la identificacion del estado actual de los me-
canismos y la forma en como las empresas farmacéuticas localizadas en la ciudad de Barranquilla
realizan la prestacion del servicio postventa.

De acuerdo con el resultado obtenido en las encuestas online dirigidas al servicio al Servicio
Postventa que proporcionan en las empresas farmacéuticas de Barranquilla - Colombia, el 89%
de los encuestados, manifestaron que los laboratorios farmacéuticos no los acompanan después
de realizar una compra, asi como tampoco ofrecen capacitaciones constantes al personal de las
farmacias lo cual se encuentra directamente relacionado al uso adecuado de los medicamentos y
dispositivos médicos. Se concluye que existe la necesidad de que los dependientes reciban capa-
citaciones constantes relacionadas a temas sobre atencion y servicio al cliente, asi como también
sobre las diferentes caracteristicas de los medicamentos que ofrecen a los usuarios.

No obstante, esta es s6lo una de las maneras de abordar la situacion evidenciada. Realmente,
si se desea atender la causa real para que el fendmeno sea revertido, se hace necesaria la imple-
mentacion de una estrategia de CRM que procure mejorar la comunicacion y el relacionamiento
empresa — cliente dividida en varias fases:

Andlisis. En este primer momento, se procura que la organizacion establezca actividades re-
lacionadas con el conocimiento de los clientes que esta atendiendo, de tal manera que se puedan
crear mecanismos flexibles de atencion que brinden informacion suficiente para crear canales es-
tandarizados pero dinamicos.

Capacitacion. Los colaboradores recibiran formacion y acompafiamiento en los procesos aso-
ciados a los momentos de verdad que, previamente, se han identificado desde la etapa de analisis,
de tal manera que estén en capacidad, no solo de atender al cliente, sino también brindarle asis-
tencia, acompafiamiento y canal de retroalimentacion, puesto que, de acuerdo con Sala (2006)
de ello depende que el cliente comience a transitar en el camino de la fidelizacion y establezca
relaciones redituables con la compaiiia.

Prueba piloto. Se realizan las pruebas respectivas para ajustar detalles en los procesos que
se van a implementar. De esta manera, se garantiza que todas las actividades sean ejecutadas de

acuerdo a la estrategia planteada o que, en dado caso, se hagan los ajustes necesarios.

Implementacion de la estrategia. Se pone en marcha la estrategia planteada, no solo para co-
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nocer a profundidad los clientes sino para establecer relaciones comerciales duraderas con ellos
a través de un acompafnamiento constante que incluya contacto periddico con ellos a través de
Ilamadas, mensajes personalizados, obsequios, reconocimientos, descuentos y otros.

Retroalimentacion. Se evaltian los resultados alcanzados alaluz de la estrategia planteada con
el fin de establecer aciertos y desaciertos. Posteriormente, se aplicala primera fase, es decir, anali-
sis para conocer cudles son las acciones a adoptar.

Se esperaria que, con la puesta en marcha de las recomendaciones formuladas dentro del pre-
sente documento, las empresas farmacéuticas de Barranquilla logren fidelizar a los clientes, au-
mentar las ventas y lograr alcanzar una posicion destacada dentro del sector a nivel nacional.

Recomendacion

Para incrementar la productividad de las organizaciones se debe pensar en el mejoramiento
continuo del servicio al cliente. Por tal motivo se recomienda desarrollar procesos o sistemas de
capacitacion para todos los colaboradores, enfocados en la satisfaccion de las necesidades de los
usuarios. A través de un CRM se pueden realizar ubicaciones mas faciles de los clientes para ofre-
cerles promociones en sus productos mas comunes.

Através de un manual de servicio, se puede mejorar varios aspectos para brindar una atencion
adecuada, por ejemplo: manejo de quejas, sugerencias, calidad, como conocer al cliente y sus ne-
cesidades y realizar constantes capacitaciones a todo el equipo de trabajo para garantizar la satis-
faccién del cliente.

Los laboratorios y empresarios podrian ofrecer incentivos o métodos de motivacién para me-
jorar la actitud hacia los clientes, capacitarlos y brindar oportunidades de crecimiento profesio-
nal, entre estas capacitaciones pueden estar de trabajo en equipo, solucién de problemas, lideraz-
go, mejoras en procesos, esto se puede ver como una inversion a mediano plazo porque al contar
con empleados con conocimientos pueden transmitir seguridad al cliente y de ésta forma contri-
buir con los objetivos de la empresa, como son incrementar clientes, mantener los existentes y por
ende mejorar sus ingresos.
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Resumen

Actualmente las empresas planifican sus actividades
en donde se manifiestan la auditoria financiera como
una instancia para que las empresas mantengan un
estatus mediante la reglamentacion, lo que evidencia
que se maneje una buena gestion en organizacion. Sin
embargo, muchas empresas presentan problemas de
proyeccion de rentabilidad, puesto que no aplican una
auditoria financiera eficaz para la optimizacion de los
recursos y servicios en cuanto a obligaciones, ingreso
de ventas, costos, gastos, actividades de operacion, etc.
Esto hace que las empresas no proyecten su rentabilidad
en los productos disminuyendo asi su produccion. La
metodologia aplicada para desarrollar la investigacion es
de tipo descriptiva con analisis cualitativos, mediante la
cual se tomo como instrumento principal las revisiones
bibliograficas. Los resultados obtenidos indican que
los planes y programas de auditoria repercuten en la
proyeccion de la rentabilidad de los estados financieros.
Cabe destacar que la auditoria financiera eficaz hace que
las empresas se proyecten a nivel nacional e internacional
y la rentabilidad de las mismas se designe mediante
la gestion empresarial demostrando la fiabilidad y
estabilidad del proyecto que la empresa emprenda. Es
importante que las empresas deben contar con unidades
de auditoria interna, efectuando evaluaciones con el fin de
detectar oportunamente las inconsistencias o debilidades
en los sistemas.

Palabras Clave: Auditoria Financiera; Rentabilidad;
Proyeccion; Empresa.

Abstract

Currently, companies plan their activities in which
financial auditing is manifested as an instance for
companies to maintain a status through regulation,
which is evidence that good management is handled
in organization. However, many companies present
profitability projection problems, since they do not
apply an effective financial audit for the optimization
of resources and services in terms of obligations, sales
income, costs, expenses, operating activities, etc. This
causes the companies not to project their profitability
in the products, thus decreasing their production. The
methodology applied to develop the research is descriptive
with qualitative analysis, through which bibliographic
reviews were taken as the main instrument. The results
obtained indicate that the audit plans and programs
have an impact on the projection of the profitability
of the financial statements. It should be noted that
effective financial auditing makes companies to project
themselves at the national and international level and the
profitability of these companies is designated by means of
management, demonstrating the reliability and stability
of the stability of the project that the company undertakes.
It is important that companies should have internal
auditing units carrying out evaluations in order to timely
detect inconsistencies or weaknesses in the Systems.

Keywords: Financial Audit; Profitability; Projection;
Company.
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Introduccion

Actualmente las empresas se han visto en la necesidad de llevar a cabo una planificacién en cuanto
a las actividades en el futuro, para tomar decisiones y generar estrategias a corto, mediano y largo
plazo. Cabe destacar que la auditoria financiera indaga en los estados financieros, realizados por los
entes contables, que emiten la opinion técnica y profesional de acuerdo a los resultados arrojados.

En el mismo orden de ideas la auditoria financiera practica la informacion de las empresas,
organizaciones e instituciones cuando éstas lo soliciten, cuya informacion esta sustentada en el
Reglamento de Informacién Financiera y el Manual de Preparacion de Informacién Financiera
(1999). Todo lo antes planteado conlleva a que las empresas manejan una buena gestion para op-
timizar los recursos y de esta manera generar herramientas que sean eficientes y eficaces cuando
lo requiera la auditoria financiera.

Las deficiencias existentes en cuanto a optimizar la gestion de las organizaciones, acata las
normas de productividad, la relacion existente entre el beneficio / costo, los objetivos y la vision, lo
que permite que las empresas mantengan una proyeccion a largo plazo a través de la rentabilidad
de los servicios. Para Estupinan (2004):

Entre las opciones que se deben destacar en una auditoria financiera, se deben aplicar los flu-
jos de caja, buscar anticipos de clientes, financiacion de los proveedores, disminuir las cuentas por
cobrar, controlar la magnitud de las compras y de los inventarios, buscar la renegociacion de los
créditos, minimizar los costos fijos, estimar y controlar los costos variables, crecer pausadamente,
cumplir los compromisos (p. 10).

Lo anterior expuesto por el autor requiere acotar que existen diferentes opciones para que las
empresas mediante la auditoria financiera proyecten la rentabilidad de las mismas, cumpliendo
con las obligaciones pautadas en las diferentes normativas presentes en Colombia.

Las limitaciones en las organizaciones pueden conllevar a una serie de limitaciones entre las
cuales se encuentran, las falencias en cuanto a llevar a cabo un plan organizacional, la visién que
se tiene de la empresa, asi como los objetivos planteados a corto, mediano y largo plazo, deficiencia
en cuanto alas estrategias aplicadas y la falta de valores en la empresa. Todos estos aspectos sefia-
lados contribuyen a generar una serie de problemas, puesto que no se implementan los examenes
y las evaluaciones de los recursos y actividades.

De acuerdo con Villegas y Varela (2001), los problemas de proyeccion de rentabilidad surgen
cuando no se dispone de la informacion de los bienes, derechos, deudas, obligaciones, ingreso de
ventas, costos, gastos, actividades de operacion, inversion y financiamiento en el sistema de con-
trol que poseen las empresas.

Para Contraloria General del Estado (2017), la Auditoria Financiera se refiere a:

"Consiste en el examen de los registros, comprobantes, documentos y otras evidencias que
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sustentan los estados financieros de una entidad u organismo, efectuado por el auditor para
formular el dictamen respecto de la razonabilidad con que se presentan los resultados de las
operaciones, la situacion financiera, los cambios operados en ella y en el patrimonio; para
determinar el cumplimiento de las disposiciones legales y para formular comentarios, con-
clusiones y recomendaciones tendientes a mejorar los procedimientos relativos a la gestion
financieray al control interno”

De acuerdo con lo anterior, para que se practique una buena auditoria financiera, se debe con-
tar con una buena gestion financiera, que para Cérdoba (2012), significa lo siguiente: “Analizar las
decisiones y acciones que tienen que ver con los medios financieros necesarios en las tareas de di-
cha organizacion, incluyendo su logro, utilizacion y control en las operaciones monetarias” (p. 3).

En el mismo orden de ideas es necesario que la auditoria financiera se desarrolle mediante un
proceso sistémico donde se formulen las recomendaciones de acuerdo con la informacién finan-
ciera, econdmica y patrimonial de la organizacion. También los factores tales como la planeacion,
organizacion, direccion, coordinacion y control empresarial como instrumentos basicos para lle-
var a cabo una optimizacion en la gestion de las mismas.

La auditoria financiera, puede contribuir eficazmente a una buena gestiéon empresarial me-
diante la evaluacion de los estados financieros y las politicas contables de las empresas; de alli
la importancia que tiene el conocimiento, comprension y aplicacion correcta del resultado de la
auditoria financiera, porque contienen conclusiones, es decir determinaciones de la forma como
se estan llevando a cabo los bienes y derechos, las deudas y obligaciones, las ventas e ingresos y
los costos y gastos empresariales (Arens et al., 2007).

Todo lo planteado anteriormente permite establecer el propdsito de la investigacion en la
cual se busca analizar la proyeccion de la rentabilidad de las empresas a través de la auditoria
financiera.

Metodologia

Para llevar a cabo esta investigacion, se desarroll6 una investigacion de tipo descriptiva bajo
un enfoque cualitativo ya que se hace una descripcion sobre el tema dentro del ambito aplicado,
partiendo de analisis y revision de articulos indexados. La técnica para recolectar la informacion
se realizo a través de revisiones bibliograficas.

Antecedentes

La Auditoria financiera tiene su origen desde la Edad Media, un ejemplo de ello radica en los
prestamistas de dinero los cuales adquirieron importancia significativa en el comercio, ellos de-
bian contratar una persona de confianza que llevara todo el registro de los préstamos. Asi sucede
en hoy en dia, se contratan personas externas para que revisen de manera detallada los registros
asentados de manera adecuada y correcta. No fue hasta el afio 1968 cuando se dio inicio a una
norma de auditoria de calidad que llevo por nombre ASOC -1. Mas tarde, en 1978, el Instituto de
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Auditores Internos elaboro y publico nuevas reglas para llevar a cabo las auditorias operativas
que hasta hoy en dia siguen siendo estudiadas (Campos, 2012).

En el mismo orden de ideas, en el ailo 1981, 1a Oficina General de Contabilidad de los Estados
Unidos, publicd por primera vez las normas de auditorias gubernamentales, documento que fue
denominado el Libro Amarillo por su disefio y color. En la mitad de los 80, surge el interés de
las auditorias de calidad, creando la Norma ISO 9001, cuya norma fue la primera en gestion de
calidad y se ha tomado como un requisito de certificacion del producto para la exportacion del
mismo. Actualmente en el siglo XXI, el mundo se encuentra en constantes cambios, actualiza-
ciones donde las empresas tienen que adaptarse a las nuevas tecnologias e informacion. Por estas
razones las normas de calidad ISO son actualizadas constantemente para la certificacién de los
productos y servicios (Campos, 2012).

Auditoria Financiera
De acuerdo con las Rivas (2015), la auditoria financiera se define como:

...Ja acumulacion y examen sistematico y objetivo de evidencia, con el propdsito de: Emitir
una opinion independiente respecto a si los estados financieros de la entidad auditada pre-
sentan razonablemente en todo aspecto significativo, y de acuerdo con las Normas Basicas
del Sistema de Contabilidad Integrada, la situacion patrimonial y financiera, los resultados
de sus operaciones, los flujos de efectivo, la evolucién del patrimonio neto, la ejecucién presu-
puestaria de recursos, la ejecucion presupuestaria de gastos, y los cambios en la cuenta aho-
rro inversion financiamiento (p.1).

En opinién propia la auditoria financiera se comporta como un proceso mediante el cual se
genera un resultado final constituido por un informe, donde el auditor desde sus conocimientos
en el tema maneja un punto de vista sobre la situacién financiera de la organizacion, institucién
o empresa, llevado a cabo a través de un proceso denominado evidencia de auditoria. Con la au-
ditoria financiera las empresas ejercen el control de calidad de los servicios para el desarrollo
del éxito de la organizacion. Es asi como la auditoria financiera, radica en la importancia de la
proyeccion de la rentabilidad de las empresas debido a que un buen desarrollo mantiene una po-
sicidén rentable de la organizacion en el mercado.

Teorias sobre Auditoria Financiera
Segun Yarasca (2006):

Generalmente, se usa el término Auditoria Financiera, para relacionarlo con el examen a los
estados financieros de las empresas. Por consiguiente, el objetivo principal de una audito-
ria financiera es examinar los estados financieros en su conjunto para expresar una opinion,
acerca si éstos presentan o no razonablemente la situacion financiera y resultados de opera-
ciones, asi como los flujos en efectivo, de conformidad con principios de contabilidad gene-
ralmente aceptados.
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Lo anterior, mencionado por el autor, quiere decir que, al implementar las técnicas de audi-
toria, los resultados seran satisfactorios puesto que la informacion que se tenga en cuanto a los
documentos y los registros contables forman parte de los fundamentos establecidos en los estados
financieros de las organizaciones. Es necesario tener en cuenta que el papel que cumple el audi-
toria mas alla de los registros contables, es decir, los conocimientos de este se basan en la conta-
bilidad publica, ademas debe tener conocimientos en cuanto a las normas de auditoria en cuanto
al planeamiento, trabajo de campo y elaboracién del informe. Todo ello enfocado a las normas
internacionales de auditoria y el marco legal en el pais donde ejerce su profesion.

El propdsito de todo auditor se basa en la evaluacién del control interno de las organizaciones,
asi como verificar las cuentas de los estados financieros. Todo ello como base para generar un infor-
me donde emite las opiniones correspondientes a lo que esta sucediendo en la organizacion. Este
informe se basa en un dictamen que contiene una carta de control interno con respecto a lo obser-
vado, ademas de las respectivas recomendaciones de las cuales la empresa aplicara para llevar a
cabo la planificacion necesaria en miras de corregir las falencias encontradas dentro de la empresa.

Proyeccion de Rentabilidad

Todo plan de empresa debe contener una proyeccion de rentabilidad de manera que se evaltie
y se pronostiquen los analisis resultante en la parte econdmicay financiera de la empresa respecto
a las operaciones que realice. Las proyecciones financieras pueden variar y generar diversos es-
cenarios en los cuales se identifican los riesgos que puede impactar en la organizaciéon y a su vez
crear estrategias que fortalezcan los efectos negativos (Revista Suma de Todos s/f).

Espor ello que las proyecciones de rentabilidad tienen diferentes usos, entre ellos se encuentran:

e Hacer valer la fiabilidad y estabilidad del proyecto, es decir, proyectar los estados finan-
cieros en las empresas, especialmente en las pymes es fundamental ya que con ello se esta
demostrando que la empresa cumple con los esquemas necesarios para generar oportu-
nidades de negocio, adquiriendo los recursos necesarios para generar nuevos proyectos.

* Generar un proceso de sociedad para expandir la empresa a través de nuevos proyectos.
* Busqueda de créditos a otras empresas del estado o entidades privadas.
Gestion Empresarial

De acuerdo con Dominguez, (2000) “La gestion empresarial es una necesidad imperiosa en
la economia moderna. Nada de remedios-tipo, sino proyectos de racionalizacion a todos los ni-
veles de la organizacidon, para aumentar la productividad y los beneficios de nuestras empresas”.
Lo anterior expuesto por el autor permite manifestar el punto de vista por parte de los autores
sabiendo que la gestion empresarial, esta fundamentada por la asociacion de individuos u otras
personas, formando equipos de trabajo, para obtener las metas propuestas en la empresa. Asi las
organizaciones cuentan con personal especializado formando trabajadores competentes, respon-
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sables (Rolon y Sanchez, 2018). Por ello es importante la gestion empresarial es importante dentro
de las organizaciones ya que aporta nuevos conocimientos al personal para aplicarlo dentro de la
organizacion.

Resultados y Discusion

Los resultados arrojados en la investigacion corresponden a lo establecido en los referentes
tedricos de acuerdo a la revision bibliografica se denota que los planes y programas de auditoria
repercuten en proyeccion de la rentabilidad de los estados financieros. Cabe destacar que la au-
ditoria financiera eficaz hace que las empresas se proyecten a nivel nacional e internacional y la
rentabilidad de las mismas se designe mediante la gestion empresarial demostrando la fiabilidad y
estabilidad del proyecto que la empresa emprenda.

La auditoria financiera ayuda al mejoramiento de las empresas en la aplicacion y la ejecucion
de la optimizacién de las proyecciones financieras que permitan analizar, diagnosticar y estable-
cer recomendaciones a las empresas, cumpliendo con la gestion y la organizacion de la misma.

Por todo lo antes expuesto se toma en cuenta lo planteado en la Revista Suma de Todos (s/f),
donde se establece la rentabilidad de las empresas, las cuales deben proyectar sus ventas en mayor
medida, pero primeramente deben analizar los costes variables, como principio fundamental para
poner en marcha una empresa, la importancia de los costes variables genera los niveles de activi-
dades dentro de las organizaciones.

La evaluacion de la rentabilidad se lleva a cabo por medio de la estructura de los costos fijos y
variables, las mismas varian con respecto al negocio, lo que quiere decir que para algunas organi-
zaciones es costo fijo, mientras que para otras es costo variable. Por ende, la auditoria financiera
debe mirar el proceso de clasificacion de los costes, ya que puede presentarse de manera diferente.
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En el mismo orden de ideas, las empresas pueden tener un punto de equilibrio, llegando a te-
ner los costos en cero, es decir, que ellas mismas pueden cubrir sus costes, ya sean fijos o varia-
bles. Cabe destacar que si el punto de equilibrio se encuentra por debajo la empresa solo tendra
pérdidas, mientras que si se encuentra por encima del punto las ganancias seran notables. Todo
lo anteriormente planteado permite mencionar que el éxito de las empresas se encuentra en la
proyeccion financiera, aunque no es nada facil, se requiere integrar la parte comercial y la parte
financiera, pues el éxito de la inversién depende de la dedicacion y el seguimiento sobre el rendi-
miento financiero de la misma.

La importancia que tiene para las empresas la auditoria financiera es su gran mayoria es el
respaldo de la calidad de la informacion en los sectores publicos y privados. De ello se derivan los
diferentes tipos de reportes tales como la gestion, financieros y corporativos, donde la comunica-
cion de los integrantes de las empresas debe ser con fluidez, clara y precisa para mantener buenas
relaciones.

En vista de lo anterior, la proyeccion de la rentabilidad de las empresas se evalta a través de la
auditoria financiera, pues la rentabilidad del producto es la que hace que sea rentable el negocio,
por ende, las empresas deben aplicar la férmula de la rentabilidad de la siguiente manera:

R es larentabilidad que queremos calcular y nos referiremos a ella en términos de porcentaje.
Por ejemplo: 10%, 30% 50%.

P es el precio al que estas vendiendo el producto a tus clientes.

C es el costo; es decir, a cuantas compras ti el producto que quieres vender, o cuanto te cuesta
producir un producto en caso de que seas un fabricante.

Conclusiones

Cuando se habla de rentabilidad empresarial, se estd haciendo énfasis en a las capacidades que
tienen las empresas, para poder generar beneficios en cuanto a las ventas, aprovechamiento de los
recursos, de esta manera las organizaciones deben generar ingresos suficientes para mantenerse,
tomando en cuenta que en toda organizacion existen gastos los cuales no deben ser obstaculo a la
hora de generarse. Es por ello que, las organizaciones deben mantener una buena rentabilidad.

Es asi como laimplementacion de una auditoria financiera en las organizaciones se hace nece-
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sario debido a que todas las organizaciones deben contar con departamentos de auditoria interna,
de manera que se lleven a cabo las evaluaciones, que son las que se detectan las falencias que exis-
ten en laempresa, asi como las inconsistencias y las debilidades. En tanto, se puede mencionar que
la mayoria de las empresas no cumplen con los parametros establecidos, lo cual atribuye que no
cuentan con programas para llevar a cabo una auditoria interna.

Las entidades deben contar con un sistema de administracion financiera que permita evaluar
los estados financieros para obtener las metas que toda empresa se propone, reduciendo costos y
simplificando tareas innecesarias y que no estén actualizadas.
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Resumen

Las empresas existen para crear valor. Este es un
concepto que parece estar fuera de discusion en la
literatura especializada. Cémo y para quiénes se crea
valor son preguntas que modelos recientes de gestion
empresarial procuran profundizar y responder cada vez
con mayor precision. En este articulo se ha procurado
una revision de los aportes mas relevantes en la literatura
correspondiente a las ultimas dos décadas en torno a la
Creacion de Valor (CV), sus bases tedrico-conceptuales
y sus tendencias visibles de investigacién. Al respecto, se
identificaron los enfoques generales que fundamentan la
investigacion en este campo, asimismo se evidencié una
concentracion de interés por el concepto de cocreacion de
valor que lo proyecta como tendencia emergente en esta
area de investigacion, y la vinculacién de la CV con temas
tecnoldgicos a nivel de empresa, asi como el estudio de su
uso estratégico para introducir mejoras en el desempeiio
comercial de las empresas.

Palabras Clave: Creacion de valor; Cocreacién de valor;
Desempeiio empresarial; Gerencia financiera.

Abstract

Companies exist to create value. This is a concept that
seems to be out of discussion in the specialized literature.
How and for whom value is created are questions that
recent business management models are increasingly
seeking to answer. management models are seeking to
explore in greater depth and to answer more and more
precisely. In this article we have attempted to a review of
the most relevant contributions in the literature over the
past two decades on Value Creation (VC), its bases Value
Creation (VC), its theoretical-conceptual bases and visible
research trends. In this regard, we the general approaches
that underpin research in this field were identified, as well
as a concentration of interest in the concept of co-creation
of value, which is value co-creation, which projects it as an
emerging trend in this area of research and the linking of
VC with technological issues at the company level, as well
as the study of its strategic use to introduce improvements
in the commercial performance of companies.

Keywords: Value creation; Co-creation of value; Business
performance; financial management.
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Introduccion

La evolucion de los sistemas de gestion y medicion disefiados para conocer y monitorear el desem-
pefo empresarial revela una complejizacion de las expectativas de las partes interesadas en todo lo
que atafie a competitividad y sostenibilidad. De enfoques esencialmente contables se ha pasado a la
gradual incorporacion de conceptos como la Creacion de Valor (CV) y algunos de sus derivados mas
recientes, como la Creacién Compartida de Valor (CSV).

El concepto de valor, sin embargo, no es necesariamente nuevo en la literatura econdémica, sus rai-
ces se afianzan en la teoria neoclasica y el interés por su estudio excede dos décadas de publicaciones
y se proyecta, con la dinamica de cambios sistémicos y globales palpables en la actualidad, como un
campo de investigacion que esta lejos de agotarse. La vision de empresa que plantean los modelos de
gestion que incorporan el valor, sus aplicaciones estratégicas y el debate en torno al rol social de las
organizaciones, suponen la necesidad de profundizar en el estudio de este relevante concepto.

Autores como Rappaport (2005) y Venanzi (2010) han sefnalado las limitaciones que la vision
puramente contable del desemperfio empresarial supone para la gestion de las empresas en el marco
de la globalizacién de los mercados. La necesidad de planear a largo plazo resulta, de acuerdo con
esos autores, incompatible con enfoques cortoplacistas tradicionales que, ademas, excluyen en sus
metodologias ciertos factores que desbordan la creacién de valor para el accionista. Esto resulta de
capital importancia si se considera que una adecuada medicion del desempeno debe brindar retroali-
mentacion integral sobre los objetivos de la empresa, asimismo facilitar la planificacion de incentivos
orientados al logro de las metas, como también generar expectativas adecuadas sobre las eventuales
ganancias.

A través de este articulo se pretendid indagar en los aportes visibles en literatura especializada
que tratan el concepto de CV y su extendido uso como sistema para la medicion del desempefio em-
presarial. Para ello, la exposicion se ha organizado en cuatro apartados. El primero se ocupa de revisar
los aspectos tedrico-conceptuales y algunos de los principales modelos gerenciales asociados con la
implementacion de la CV. En el segundo apartado se analizan las lineas en las que se enmarcan los
principales aportes en torno al concepto de CV empresarial en la literatura especializada. El tercero
describe los lineamientos metodoldgicos o de ldgica procedimental que implicé el trabajo desarrolla-
doy, finalmente, se aportan unas reflexiones finales.

Planteamiento del problema y justificacion

4Como estan caracterizados el desarrollo, los aportes y las eventuales corrientes de investigacion
en torno al concepto de creacion de valor en el desemperfio empresarial?

Objetivo general:

Analizar los principales fundamentos y antecedentes que dan forma y que vinculan las concep-
tualizaciones de la creacion de valor y las métricas de desempefio financiero empresarial.
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Objetivos especificos:

1. Identificar los aspectos tedrico-conceptuales de los principales modelos gerenciales asocia-
dos con laimplementacion de la Creacion de Valor.

2. Aportar a la conceptualizacion de la Creacion de Valor desde una revision de literatura ex-
haustiva.

3. Caracterizar la evolucion de los aportes tedrico-conceptuales que vinculan la creacion de va-
lor y las métricas de desempefio empresarial.

1 MARCO DE REFERENCIA
1.1 NOCIONES TEORICAS DE LA CREACION DE VALOR (CV) EN LA LITERATURA

En general, se asume que una decisién de inversién genera valor cuando produce retornos que
superan el capital invertido, los costos operativos y los costos de oportunidad. No bastaria, por tanto,
con el requisito contable de la superacion de costos operativos que redundan en utilidades para afir-
mar que se ha creado valor, pues esto implica, ademas, la satisfaccion del rendimiento esperado por
el inversionista o costo de oportunidad (Copeland, Koller & Murrin, 2000). Al respecto, Bowman &
Ambrosini (2000) sostienen que las empresas tienen como propoésito crear valor, y es este fin, preci-
samente, el que repercute con mayor fuerza en la posibilidad de alcanzar ventajas en competitividad!
y sostenibilidad no solo a nivel de empresas, sino de industrias y naciones (Pitelis & Vasilaros, 2010).

El concepto de valor esta arraigado en la teoria neoclasica, que define como teoria del valor cual-
quier explicacion sobre el precio de los bienes y servicios. En teoria economica, la creacion de valor
para los recursos deriva de la creacion de valor para los consumidores, ya que si no hay demanda de
productos o servicios tampoco hay demanda derivada de los recursos utilizados en la produccion.
Asi,la CV tiene lugar en cualquier transaccion de intercambio puramente voluntaria entre dos partes
(Windsor, 2017).

Coase (1960) afirma que el valor econdmico puede ser creado de tres formas. La primera se da a
través del comercio o intercambio voluntario, que crea valor instantaneamente como resultado de la
transaccion. La segunda forma de CV ocurre por medio de la innovacion del productor, que repercute
en mayor demanda y un excedente del consumidor. La tercera forma se produce como consecuencia
de una externalidad positiva del comercio o la innovacion, que resulta en una ganancia gratuita para
algtn tercero. Cabe aclarar que una externalidad negativa genera una ganancia de valor para una per-
sona a efectos de la destruccion de valor para otra persona.

En teoria de la empresa el valor es un excedente o ganancia en relacion con una condicién ante-
rior, que podria reflejarse en un mayor flujo de efectivo, ingresos, riqueza (valor de los activos) o bien-
estar. Lariqueza, a su vez, puede estar referida a dos niveles: el nivel de los accionistas o la empresa, y

1 Williamson (2007) sefiala desde la ciencia econdmica que la ventaja competitiva se obtiene mediante la minimizacién de los costos de intercam-
bio, que resulta en el desarrollo de capital social y la creacion de capital intelectual (Nahapiet & Ghoshal, 1997).
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el nivel organizacional. En el primer nivel el crecimiento de la riqueza se puede producir via innova-
cién (Ireland, Hitt, Camp & Sexton, 2001) y gestién estratégica (Porter, 1996), pero también se puede
crear riqueza mediante rentas a través del monopolio. En el nivel organizacional o de los stakeholders,
se creariqueza para todas las partes que contribuyen, e incluye los activos basados en conocimiento o
capital intelectual (Mahoney & Kor, 2015).

De acuerdo con lo anterior, Brandenburger & Nalebuff (1997) sefialan la existencia de dos teorias
que orientan la administracion de negocios y asumen la CV como algo fundamental. Una de ellas se
destaca en el marco de la literatura sobre gestion estratégica y esta enfocada en el aumento del exce-
dente del productor, siendo dicho excedente la base de la riqueza de los accionistas (McWilliams &
Siegel, 2011). La otra se destaca en la literatura sobre stakeholders, y enfatiza el aumento de los exce-
dentes para multiples partes interesadas (Crane, Graham & Himick, 2015).

1.2 VARIANTES DE LA CV EN LAS EMPRESAS Y LA RELACION CON LAS METRI-
CAS DE DESEMPENO

Habiendo definido el concepto de valor e identificado algunas de las bases tedricas que explican
su creacidn, conviene mencionar que existen algunas variantes en cuanto alaformade concebirla CV.

Para autores como O’Cass & Ngo (2011), Bowman & Ambrosini (2000) la CV es un proceso dina-
mico que busca satisfacer las necesidades de los clientes, capaz de generar valor de intercambio con la
venta de un bien o servicio. La importancia del cliente en la de intercambio ha derivado en su catego-
rizacion como cocreador de valor, y esto tiene fundamento en la proposicion de que las empresas no
pueden ofrecer valor por si mismas, sino que solo pueden ofrecer propuestas de valor (Vargo & Lusch,
2004; 2008). De acuerdo con Saha, Many & Goyal (2019) durante las tiltimas dos décadas la cocrea-
cién de valor? se ha investigado extensamente en multiples sectores que van desde servicios ptblicos
(Sahay Goyal, 2019), turismo (Chen et al., 2017; Mathis et al., 2016), salud (Beirao et al., 2017), redes
sociales (Rosenthal & Brito, 2017; Kao et al., 2016), entre otros.

Algunas variantes del concepto de CV visibles en la literatura son la captura y laapropiacion de va-
lor. La primera consiste en un aumento del excedente mediante alguna accion, y la segunda se refiere
ala distribucion del excedente entre las partes interesadas de una empresa. Por otro lado, la creacion
de valor compartido es un marco en el que una empresa genera excedentes al abordar necesidades o
problemas sociales (Windsor, 2017).

Las consecuencias inmediatas de la amplitud del concepto de CV se reflejan, por tanto, en las mé-
tricas a través de las cuales se evalia el desempefio de las inversiones (Vera, 2000). Al respecto, Ve-
nanzi (2010) sostiene que la medicion periodica del desempetio empresarial se justifica, al menos, por
tres razones: en primer lugar, brinda a los inversionistas una base para formular sus expectativas con
respecto a las potenciales ganancias futuras de las empresas. En segundo lugar, la medicion suminis-
tra una retroalimentacion sobre el logro de los objetivos de las empresas y, en tercer lugar, brinda ba-

2 El proceso convencional de negocios de las empresas se basaba en la identificacion y el andlisis de oportunidades del mercado, razén por la
cual se dedicaban a desarrollar productos que, para ellas, debian ser valiosos para los clientes (Gronroos, 1994). Posteriormente, debido al énfasis
en el marketing, las empresas comprendieron que en el nicleo de la creacién de valor no estaban precisamente los productos tangibles, sino los
servicios, procesos Y relaciones intangibles (Gronroos, 2008).
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ses para elaborar planes de bonificaciones e incentivos orientados al logro de las metas de la empresa
y permite recompensar los resultados de las decisiones adecuadas.

Al referirse a las métricas de desempefio, Venanzi (2010) describe el valor como una funcion de:
a) inversiones, b) flujo de efectivo, ¢) vida econémica y, d) costo de capital. La complejizacion de los
mercados y las crecientes demandas en competitividad, de acuerdo con esta autora, han ocasionado
que el desempeiio financiero medido en términos de indices contables se haya tornado inadecuado,
yaque las empresas comenzaron a centrarse en el valor para los accionistas como el principal objetivo
alargo plazo de la organizacion. La contabilidad, de acuerdo con Venanzi, no maneja ninguno de los
cuatro factores de la forma en que un marco financiero deberia hacerlo; problematica esta, descrita
por Rappaport (2005), como una especie de obsesion por los ingresos a corto plazo.

Las deficiencias percibidas en las medidas de desempeiio tradicionales basadas en la contabili-
dad, han motivado innovaciones que van desde mejoras en las métricas financieras, como en los casos
de medidas de valor econdmico, hasta el uso de medidas financieras y no financieras integradas. De
modo que la seleccién de medidas de desempeio suele ser uno de los retos mas importantes para
las organizaciones (Venanzi, 2010; Hernandez-Belaides et al., 2018)) y mas concretamente para la
gerencia financiera.

.. 121 Lafuncionde la Gerencia Financiera en la implementacion de modelos basados en valor
Como parte de la revision se identificaron tres modelos ampliamente difundidos en los procesos

de implementacion de la Gerencia Basada en Valor (VBM). La tabla 1identifica cada uno de esos mo-
delos por un autor representativo, y relaciona y describe cada fase de su implementacion.

AUTORES FASES DESCRIPCION
1. Definicion de los objetivos de Guia para iniciar el cambio. Motiva al proyectar recompensas de una
implementacion. implementacion exitosa.
2. Concertar el compromiso conla Comprensién y compromiso pleno de la alta gerencia con el significado
creacion de valor. de la VBM, y su transmision a niveles operativos.
Rappaport (1998)

3. Introducir la creaciéon de
valor como estandar de todos los
procesos y actividades.

- Auditoria de valor
- Evaluacion de generadores de valor
- Evaluacion de estrategias

4. Reforzar la utilizacién del
criterio creacion de valor.

Lamedicion del desempeiio y los incentivos a los empleados.

Slater & Olson (1996) 1. Anélisis de la creacién de valor.

Analizar el desempefio actual y planificar actividades utilizando indicadores
de medicion asociados a la creacién de valor.

2. Compromiso de la gerencia y
fijacion de metas ambiciosas.

Comprensioén y compromiso pleno de la alta gerencia con el significado de la
VBM, y motivacién de personal mediante recompensas.

3. Adiestramiento en VBM
y amplia disponibilidad de
informacion.

Los empleados deben ser entrenados para comprender el propdsito de la
VBM, y para toma de decisiones basadas en valor.

4. Delegacion y entrenamiento
centrado en las tareas.

La gerencia cumple el rol de fijar metas, y suministrar a los subordinados
herramientas para lograrlas.

5. Reparticién de los beneficios
alcanzados.

Ejecucién de acciones para compartir los beneficios generados, segin se
estableci6 en el sistema de recompensas.
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1. Identificacién de medidas de Con base enla medida seleccionada se disefiara un sistema de compensacién
desempefio y disefio del sistema de  por incentivos para los gerentes, encargados de la toma de decisiones.
compensacion.

2. Identificacién de los generadores Los generadores de valor incluyen elementos importantes para la toma

GNOSIS

de valor. de decisiones operativas. Son muy utiles para comprender variables no

financieras
Knight (1999) 3. Gerencia de los generadores de Disefio de un sistema de reporte de resultados basado en proyeccion de los
valor. generadores de valor para visualizar el progreso de la estrategia, y monitorear

su desarrollo.

4. Comunicacion. Perfeccionar canales y medios de comunicacion en toda la organizacion,
tanto en la ejecutar la estrategia, la evaluacién de resultados y asignacién de
recompensas.

Aunque estos modelos de implementacion cuentan con particularidades, tienen en comin al me-
nos cinco aspectos clave que configuran las funciones de la VBM. Como se puede observar, la imple-
mentacion va mucho mas alla del disefio de indicadores de gestion. Los aspectos comunes son:

a. El compromiso con los objetivos de CV. La gerencia financiera, como parte de la alta ge-
rencia, debe estar centrada en la creacién de valor mas alla de los resultados netamente finan-
cieros (Vera, 2000; Koller, 1994).

,

b. Laseleccién apropiada de indicadores de desempefio. Es una funcion basica de la geren-
ciafinanciera en laimplementacion de la VBM, aunque no se limita a ella. Claramente medir
el desemperio es una tarea necesaria pero no suficiente para crear valor. Los nuevos indica-
dores deben, entonces, ser pertinentes para medir la creacion o la destruccion del valor de las
operaciones de la empresa (Vera, 2000). Entre las metodologias mas reconocidas se puede
mencionar: el Valor Econémico Agregado (Economic Value Added, EVA), el Rendimiento
del Flujo de Efectivo sobre la Inversién (Cash Flow Return on Investment, CFROI), el Valor
del Flujo de Efectivo Agregado (Cash Value Added, CVA), y el Valor Agregado al Accionista
(Shareholder Value Added, SVA).

,

ARTICULO DE REVISION

c. Ladefinicion de generadores de valor. Resulta clave para la gerencia financiera, después
de haber seleccionado el sistema de medicién para la empresa, poder operacionalizar las me-
tas en indices tipicos de la actividad de cada area identificando aquellos que inciden en la
creacion de valory se articulen con el objetivo de la empresa como una totalidad (Vera, 2000;
Rappaport, 1998).

d. Articular el desempeiio con el sistema de remuneracion. La gerencia financiera debe disenar
participativamente los sistemas de incentivos orientados a los logros en el corto y largo plazo, cla-
ramente comunicados.

e. Disefo de procesos de entrenamiento y comunicacion. La gerencia financiera juega un papel
clave en la divulgacion periddica de los logros de la empresa. También brinda un apoyo definitivo
en las actividades de entrenamiento del personal, que debe ser capaz de apoyar a sus supervisores
(Vera, 2000).
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2 MATERIALES Y METODOS

Paralaidentificacion de las bases tedrico-conceptuales se llevo a cabo el rastreo y lectura de publi-
caciones procedentes de bases de datos como Web of Science (WoS), Scopus, Science Directy Google
Académico. La btisqueda se realizo mediante palabras clave como value creatdn, business perfor-
mance, financial management. El uso del idioma inglés en el proceso de rastreo de publicaciones se
decidié por motivos de relevancia.

La revision bibliométrica para cubrir el periodo de analisis 2000-2020 estuvo soportada en la
base de datos de Google Académico. Se empled, ademas, el software Publish or Perish (version 7.0)
introduciendo ademas del rango cronoldgico de busqueda las palabras clave value creation y co-crea-
tion of value. La razon principal para escoger ese periodo de andlisis consistié en que algunos im-
portantes hallazgos preliminares sefialaron dos estudios publicados en 2004 como detonantes del
interés general por la investigacion sobre la CV, de modo que parecid pertinente abarcar las ultimas
dos décadas. Se empled la base de Google Académico porque de acuerdo con estudios cienciométri-
cos provee mayor cobertura de indexacion que Web of Science o Scopus (Spinak, 2019; Martin et al.,
2019).

Los primeros resultados del rastreo de articulos arrojaron un total de 997 publicaciones en el pe-
riodo, de las cuales se eliminaron 88 que no guardaban relacion directa con los ejes tematicos de la
revision. Los aspectos conceptuales de la revision se centraron en las publicaciones mas relevantes,
por lo que el nimero de referencias incluidas en este trabajo fue de 70 publicaciones indexadas. Por
otra parte, otros aspectos bibliométricos como ntimero de publicaciones por afio y citaciones totales
si tuvo en cuenta la produccion total del periodo de analisis.

3 RESULTADOS

Producto de la revision se identificaron, en primer lugar, tres enfoques tedricos generales que brin-
dan soporte ala literatura financiera que trata la medicion del desemperio empresarial basado en el va-
lor (tabla 2): el enfoque de creacion de valor para el accionista, el enfoque en las partes interesadas (o
stakeholders) y, vinculado a este ultimo, otra categoria de publicaciones apoyadas en aspectos clave de
la teoria de la agencia, principalmente relacionadas con la Responsabilidad Social Empresarial (RSE).

ENFOQUE EN LA LITERATURA

AUTORES REPRESENTATIVOS

SUPUESTOS

Enfoque en el productor o el accionista

Fernandez (2002); Helfert (2001); Turvey,
Lake, Duren y Sparling (2000); Rappaport
(1986)

Una empresa crea valor para el accionista
cuando el rendimiento del accionista excede
el rendimiento requerido para el capital.
Las empresas que crean un CSV (creation of
shareholder value) positivo son creadoras de
riqueza para los accionistas.

Enfoque en los stakeholders

Verbeke & Tung (2013); Laplume, Sonpar
& Litz, (2008); McVea & Freeman (2005);
Donaldson & Preston (1995)

El gerente tiene suficiente discrecion para
generar valor para multiples partes interesadas
através de la innovacién empresarial.

Henisz, Dorobantu & Nartey (2014); Fifka,
(2013); Windsor (2010)

Vinculan el enfoque de stakeholders con
literatura de gestion estratégica, marketing y
RSE.
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Jones & Felps (2013a, 2013b); Harrison, Bosse ~ Vinculan el enfoque de stakeholders con las
& Phillips (2010) funciones utilitarias de bienestar.

Schwartz & Carroll (2008) Proponen un enfoque para unificar cinco
marcos competitivos o complementarios
(RSE, ética empresarial, gestion de las partes
Enfoque en los stakeholders interesadas, sostenibilidad y ciudadania
corporativa) en un ntcleo comtn integrado
parala teoria empresarial y social.

Jones et al. (2016) Afirman una obligacién normativa para las
empresas de generar "valor social neto” o
aumentar el "bienestar general de la sociedad”.
Deberia aumentar el valor a largo plazo tanto de
la empresa como de la sociedad.

Teoria de la agencia Husted, Allen y Kock (2015); Vargo, Maglio & Se postula una economia de mercado como
Akaka (2008); McWilliams y Siegel (2001) el mejor contexto operativo de la empresa.
Supone la creacion de valor como el propdsito y
el proceso central del intercambio econémico.
Si bien la creacién de valor tiene que ver con
el bienestar, el contenido y las actitudes hacia
el bienestar pueden ser moldeados por valores
normativos y morales. Vinculan la RSE.

Por otra parte, el interés por el estudio de la creacién de valor en las empresas muestra una ten-
dencia general creciente en las dos ultimas décadas (figura 1). El pico de publicaciones en este lapso
se alcanzo en 2014 con 91 articulos y a partir de entonces se observa un relativo descenso, teniendo su
punto mas bajo en 2019 con 21 trabajos. Cabe destacar que con corte en agosto de 2020 se registran
33 publicaciones, superando asi la produccion del afio precedente. Mas detalladamente se pudo ob-
servar, que solo en cuatro afios —entre 2008 y 2012— se concentra el 52% de las publicaciones totales
de los ultimos 20 afios.

Al examinar el porcentaje de citaciones de los trabajos teniendo en cuenta el afo de publicacion
(figura 2), es posible una aproximacion al impacto de estas. Los porcentajes estan calculados con res-
pecto al niimero total de citaciones de los tiltimos 20 afios, de modo que resultaria previsible cierta
proporcionalidad entre el ntimero de publicaciones por afo y el nimero de citas obtenidas, y entre la
antigliedad del trabajo y el nimero de citas, sin embargo, esto es una constante. Claramente las publi-
caciones del afio 2001 son muy relevantes con 16% del total de las citas registradas en todo el periodo,
seguidas por los trabajos de los afios 2008, 2007 y 2004.

Es necesario destacar el porcentaje de citas obtenido por las publicaciones del afio 2019, pues
siendo un afio relativamente bajo en cuanto a nimero de productos (figura 1), estas cuentan con un
significativo porcentaje de citacién (5,8% del total de citaciones en el periodo de andlisis) a pesar de
tener poco tiempo en el medio. Mas detalladamente se pudo comprobar que el 96% de las citaciones
obtenidas por publicaciones del afio 2019, corresponden al influyente trabajo de Porter & Kramer
(2019) titulado “Creating Shared Value” (capitulo de libro). Esto indica la relevancia actual del con-
cepto de la creacion compartida de valor como objeto de estudio.

Otro aspecto que revela el contraste de las figuras 1y 2 es el relativamente escaso impacto de las
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Figura 1. Evolucion del nitmero de publicaciones por afio (2000-2020)

Fuente: Elaboracion propia, con base en registro de indexacion de Google Académico

Figura 2. Proporcion de citaciones segtin el afio de publicacion

Fuente: Elaboracion propia, con base en registro de indexacion de Google Académico

publicaciones de los afios 2014 a 2018 en términos de citacion (figura 2) si se tiene en cuenta el alto
numero de publicaciones durante ese lapso (figura 1). Con base en las publicaciones de 2019 es posi-
ble identificarlas lineas de trabajo mas recientes en creacién de valor, la figura 3 muestra el porcentaje
de publicaciones en cada tema con respecto al total de publicaciones del afio.

Por otra parte, la tabla 3 referencia las veinte publicaciones mas citadas sobre creacion de valor
durante el periodo 2000-2020, sus autores y el medio de publicacion.
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3.1 COCREACION DE VALOR: EMERGENCIA, DESARROLLO Y TENDENCIAS

La abundante literatura sobre esta variante de la CV es razon suficiente para dedicar exclusiva-
mente este apartado al analisis de aportes en torno a la cocreacion de valor.
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Aunque es posible ubicar el término cocreacion en publicaciones de diversas disciplinas desde
hace mas de dos décadas, fue a partir de 2004 que su uso se popularizé en el campo de la administra-
cién con los articulos de Prahalad & Ramaswamy (2004) y Vargo y Lusch (2004). A partir de enton-
ces, los trabajos en esta linea orbitan alrededor de una idea: el nticleo de la creacion de valor esta en la
gestion de las relaciones entre laempresay sus clientes, segin Arango Londoiio, C. A., Hualpa Ziiga,
A. M., Reina Moreno, D. K., & Roncancio Avila, M. N. (2016). Estas relaciones incorporan elementos
clave como el intercambio de informacién y el compromiso emocional (Kao et al., 2016; Kohtamaki
& Helo, 2015). De acuerdo con Ramaswamy & Gouillart (2010), los beneficios de este enfoque para
las empresas van desde la reduccion de costos, aumentos en productividad, hasta la reduccion de ro-
tacion del personal.

Aunque el consenso en cuanto a la pertinencia del concepto de CV en general y de la cocreacion
en particular resulta abrumador (Desmarteau et al., 2019), Gustafsson et al. (2012) sefialan que no
parece ocurrir lo mismo con respecto a los mecanismos requeridos para el proceso de creacion com-
partida de valor. Al respecto, autores como Frow et al. (2015) y Hoyer et al. (2010), destacan la favo-
rabilidad del uso del enfoque de cocreacion como estrategia empresarial, y en el mismo sentido otros
autores han demostrado su importancia para efectos como el desarrollo de nuevos productos (Hsieh
& Chang, 2016), obtener mejoras en la satisfaccion del cliente (Jouny-Rivier et al., 2017) y estimular
la participacion del cliente en el proceso (Van Doorn et al., 2010).

Por otra parte, multiples trabajos han propuesto marcos conceptuales para el proceso de creacion
compartida de valor, entre los cuales cabe citar los de Prahalad & Ramaswamy (2004), Boyle (2007),
Etgar (2008), Gronroos (2012), Payne et al. (2008), Jaramillo Lotero, R. A. (2017), Ramaswamy y
Ozcan (2016), Kao et al. (2016). Con respecto a estas y otras propuestas conceptuales, Sandhu et al.
(2019) senalan que el enfoque de cocreacion de valor solo se refleja en mejores resultados cuando se
enfocan esfuerzos para mejorar las experiencias de todos los creadores, entre otras cosas, a través de
la cooperacién entre ellos (Shamim et al., 2017).

En cuanto a las tematicas predominantes en este campo, la tabla 4 sintetiza algunas areas de in-
vestigacion y sus autores mas influyentes.
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4 REFLEXIONES FINALES

Larevision de los fundamentos teérico-conceptuales brinda respuestas categoricas en cuan-
to a la definicion de la CV: hay creacion de valor cuando se obtienen rendimientos superiores al
costo de oportunidad del capital invertido (Copeland et al., 2000). Las empresas crean valor y
existen con ese propdsito; este concepto no es algo que esté sujeto a discusion en la literatura y
como consenso brinda un punto de partida para intentar profundizar en otros aspectos comple-
jos que atafien a como, cuando y para quién se crea valor, cudl sistema idoneo para de medir la
creacion —o inclusive la destruccién— de valor de las empresas.

Precisamente, de larevision del marco de referencia de la CV emergen algunas posturas. Des-
de la teoria neoclasica, por ejemplo, se asimila que la creacion de valor tiene lugar en toda tran-
saccion de intercambio voluntario entre dos partes. En la demanda se origina, ademas, la crea-
cion de valor para los recursos empleados en la produccion, dado que la creacion de valor para el
consumidor implica la previa creacion de valor para esos recursos (Windsor, 2017). Coase (1960)
plantea tres formas como se crea valor: la primera, ya mencionada, se da automaticamente con
la transaccion de intercambio; la segunda, por medio de la innovacién del productor; la tercera,
como consecuencia de una externalidad positiva del comercio o la innovacion. El resultado suele
reflejarse en el flujo de efectivo, ingresos, riqueza (valor de los activos) o bienestar. Hernandez
Palma, H., Monterrosa Assia, F., & Mufioz Rojas, D. (2017).

Lo anterior llevaria a considerar los mecanismos de creacién de la riqueza, que puede estar
referida a dos niveles: el de la empresa y el organizacional. Podria afirmarse que, con lo visto a
través de esta revision, esta consideracion sobre la generacion de la riqueza constituye los cau-
ses por los que, a grandes rasgos, transitan los aportes de la literatura especializada. No en vano
Brandenburger & Nalebuff (1997) sefialan la existencia de dos teorias que asumen la CV como
fundamento y que orientan la administracion de negocios; una de ellas representa el marco de la
literatura sobre gestion estratégica (enfocada en lariqueza de los accionistas), y la otra encausala
literatura sobre un mas amplio niimero de actores o partes interesadas (stakeholders).

Asi pues, desde la vision de empresa que emerge con el concepto de CV, deriva la implemen-
tacidn sistemas de gestidon que incluyen métricas de desempeiio, y que se han hecho necesarias
como una superacion de las medidas tradicionales, que Rappaport (2005) caracterizé como ob-
sesivas en cuanto a los ingresos a corto plazo. La eleccion de esas medidas de desempefio no es
una tarea simple de la Gerencia Financiera, considerando las particularidades de cada empresay
de su contexto. Cabe recordar aqui que, si bien el uso de indicadores de desempeno es un proceso
necesario para la CV, no es suficiente por si solo para crear valor. (Otalora, Murillo, Camacho,
Duarte y Ahumada, 2016)

Por otra parte, la revision bibliométrica evidencio una tendencia creciente en la produccion
de articulos en los tiltimos veinte aflos, con algunos descensos recientes en el numero de publica-
ciones, pero sin que esto revierta la tendencia general considerando, entre otros aspectos, que en
lo que ha transcurrido de 2020 ya se ha superado el registro de articulos indexados del afio ante-
rior. El lapso 2008-2012 fue especialmente fructifero en publicaciones de alto impacto sobre CV.
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Se observd también un notable interés en el concepto de Creacion Compartida de Valor (CSV),
y otros focos de interés acerca del uso estratégico de la CV para obtener beneficios o mejoras a
nivel comercial en las empresas. El campo de la CSV emerge, ademas, como una visién que dina-
miza el debate sobre el rol social de las empresas, en una coyuntura en que los éxitos del modelo
capitalista y su proyeccidn no son tan incuestionables como en décadas anteriores. Esto deja en
claro la conveniencia de brindar, en el futuro inmediato, continuidad al analisis de los modelos
empresariales de gestién basados en el valor.
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