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Resumen

Este libro aborda estrategias clave para la gestién empresarial y organiza-
cional en diversos contextos. Explora el gobierno corporativo en TIC, desta-
cando su papel en la creacién de valor mediante marcos como COBIT e ISO
27001. Analiza la integracién de tecnologias emergentes (IA, 1oT) con siste-
mas de calidad para optimizar procesos. En el ambito comercial, propone el
inbound marketing adaptado a la cultura gastronémica de Piura, mientras
que, en el sector publico, evalda el clima organizacional en instituciones
deportivas. Incluye un estudio sobre competencias de empleabilidad en
egresados de Administracién (Cali) y examina la gobernanza sostenible de
acueductos rurales. Finalmente, aplica estrategias de branding para fideli-
zar hinchas de fatbol en Palmira. Una obra multidisciplinar que combina
teorfa y casos practicos para impulsar la eficiencia, innovacién y engage-
ment en distintos sectores.

Palabras clave:

Gobierno Corporativo; Tecnologias Emergentes; Marketing Digital; Gestién
Organizacional ; Branding Deportivo.

Abstract

This book addresses key strategies for business and organizational mana-
gement across diverse contexts. It explores corporate governance in ICT, hi-
ghlighting its role in value creation through frameworks such as COBIT and
ISO 27001. It analyzes the integration of emerging technologies (AL, IoT)
with quality management systems to optimize processes. In the commer-
cial sphere, it proposes inbound marketing tailored to the gastronomic cul-
ture of Piura, while in the public sector, it evaluates organizational climate
in sports institutions. It includes a study on the employability skills of Busi-
ness Administration graduates (Cali) and examines sustainable governance
in rural water systems. Finally, it applies branding strategies to strengthen
fan loyalty for a professional football club in Palmira. A multidisciplinary
work that combines theory and practical cases to drive efficiency, innova-
tion, and engagement across different sectors.

Keywords:

Corporate Governance; Emerging Technologies; Digital Marketing; Organi-
zational Management; Sports Branding.



Resumo

Este livro aborda estratégias-chave para a gestao empresarial e organiza-
cional em diversos contextos. Explora a governanga corporativa em TIC,
destacando seu papel na criagio de valor através de frameworks como CO-
BIT e ISO 27001. Analisa a integragdo de tecnologias emergentes (IA, IoT)
com sistemas de gestio da qualidade para otimizar processos. No dmbito
comercial, propde o marketing de atragio (inbound marketing) adaptado
a cultura gastrondémica de Piura, enquanto no setor publico avalia o clima
organizacional em instituigdes esportivas. Inclui um estudo sobre as com-
peténcias de empregabilidade dos graduados em Administragao de Empre-
sas (Cali) e examina a governanga sustentavel em sistemas de dgua rurais.
Por fim, aplica estratégias de branding para fortalecer a fidelidade dos tor-
cedores de um clube de futebol profissional em Palmira. Uma obra multi-
disciplinar que combina teoria e casos praticos para impulsionar eficiéncia,
inovagao e engajamento em diferentes setores.

Palavras-chave:

Governanga corporativa; Marketing de atragio; Fidelidade dos torcedores;
Tecnologias emergentes; Sistemas de 4gua rurais.
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Capitulo 1
Conduciendo el Valor Empresarial: gobierno corporativo en
Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones

Andre Ragui Huamantinco Guillen, Jorge Luis Alvarez Leyva, Luis Eduardo Calderon
Torres, Cesar Jesus Rojas Maco, Enrique Santos Nauca Torres, Alberto Enrique Samillan
Ayala, Roberto Carlos Arteaga Lora

Resumen

El articulo refleja su importancia en un entorno de rapida evolucién, donde el Gobierno
Corporativo (GC) resulta esencial para el progreso organizacional, la relacion entre
el GC y la ODS-16 es crucial, fundamentalmente para mantener una buena integridad
empresarial y financiera. Como objetivo principal se explora el papel del GC en las TIC
para conducir el valor empresarial. A nivel especifico, se consideran cinco topicos como
la formacién de un concepto integral, definicién de su rol en la organizacion, busqueda
de su papel en el desarrollo sostenible, analisis de desafios e influencia de las TIC sobre
su comportamiento. En tal sentido, se us6 un diseno metodoldgico de tipo documental,
donde se buscaron articulos academicos en bases de datos indexadas como: Scopus,
ScienceDirect, Redalycy Scielo, donde se obtuvieron 205 articulos conformes, y que tras
unaexhaustivaselecciénseredujerona43enrelacionalobuscado. Segunlosresultados
se exalta una concepcion integral, su rol de ecuanimidad, gestiony direccionamiento, la
sostenibilidad y reputacién empresarial, las diversas problematicas y el efecto TIC. Se
concluyo que el GC asume un gran valor en las organizaciones actuales y que su relacion
con las TIC fomenta un incremento en el valor empresarial.

Palabras clave:

Gobierno corporativo; Empresa; Tecnologia de la informacion; Desarrollo sostenible y
Gestion.
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Introduccion

En la evolucién reciente, la practica del Gobierno Corporativo (GC) ha
experimentado un rapido desarrollo, siendo un componente esencial para el
progreso organizacional. La adopcidn y aplicacién efectiva del GC no solo busca
beneficiar a los propietarios, sino que también plantea un impacto significativo
en la conduccién del valor empresarial, especialmente cuando se considera su
aplicacién en el dmbito de las tecnologias de la informacién y comunicaciones
(TIC). En este contexto, se explorardn los principios y mecanismos del GC,
incluyendo la transparencia y la divulgacidn, se entrelazan de manera crucial con
las decisiones estratégicas con TIC, delineando asi el camino para OCDE, conducir
el valor empresarial en este contexto especifico (Grantham, 2020).

Es asi que, surge el concepto de GC, a partir de la apremiante necesidad
de un medio a través del cual poder regular, controlar y monitorear el actuar de
funcionarios como los administradoresy directivos de una organizacién. Martinez
(2015) concuerda y sefiala que, en respuesta a las preocupaciones y conflictos que
surgen en la relacién entre el agente y los grupos de interés es que se justifica la
creacién del GC, pues este asume el rol de: “mecanismo por el cual se resuelve
el problema de agencia, confiriendo a la administracién, el control para guiar y
dirigir, pero con un compromiso ético frente a la gestién empresarial” (p. 14).

Desde otra perspectiva, Torres y Cano (2019), detallan que el GC simplemente
representa un conjunto de reglas a través de las cuales se establece la manera de
administrar y controlar adecuadamente una empresa. Esto permite una mayor
transparencia, competitividad y confianza entre los involucrados.

El valor del GC es que el mismo representa la base sobre la cual se genera
la adecuada forma de tomar decisiones, rendir cuentas y proteger el interés de
los implicados. Acosta (2018), complementa que el GC ajusta y equipara: “las
relaciones de poder entre accionistas mayoritarios y minoritarios, ejecutivos y el
Directorio, con el objetivo de incrementar la confianza entre los grupos de interés
(stakeholders) y de aumentar los resultados econdmicos, maximizandose el valor
de la empresa” (p. 47).

Asimismo, la relacién dada entre el GC y los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) de la ONU, especialmente la ODS-16: Paz, Justicia e Instituciones
Sélidas, es crucial en la medida en que las empresas, a través de sus practicas y
decisiones, pueden tener un impacto significativo en el avance hacia el desarrollo
sostenible. El poder contar con buenas pricticas de GC es fundamental para
lograr estos objetivos, OCDE (2016), complementa que el objetivo es ayudar a crear
un entorno de transparencia, confianza y rendicién de cuentas, aspecto que es
necesario para promover las inversiones a largo plazo, estabilidad financiera e
integridad de las empresas.
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Deestemodo, los objetivos del desarrollo sostenible deben estar incorporados
en el GC, puesto que no solo beneficia al medio ambiente y a la sociedad, sino que
también pueden ser clave para la sostenibilidad a largo plazo y la resiliencia de la
empresa en un entorno empresarial en constante cambio. Esta es la conclusién
a la que llega Ibafez (2018) donde el desarrollo sostenible es un objetivo comiin
de todos los actores de la sociedad, lo cual incluye, entre otros, a las empresas
privadas. No obstante, esto no es posible ni sostenible sin antes contar con buenas
practicas de GC, como la base fundamental para toda empresa.

Las empresas enfrentan un desafio mds alla de la actualizacién tecnolégica:
un cambio social, econdmico y cultural. La gestién efectiva del conocimiento se
convierte en un recurso valioso. Los sistemas de informacién deben difundir no
solo datos para decisiones, sino también conocimientos, habilidades y valores,
siendo herramientas poderosas para el éxito empresarial (Cano & Galo, 2018).

Por otro lado, Neita (2013), argumenta que:

La experiencia de las organizaciones empresariales demuestra que cualquier
que sea el sector al que pertenezca, es importante la implementacién de un Go-
bierno Corporativo, toda vez que dicho sistema ayuda a las empresas a mejorar
suimagen, generar conflanza, atraer nuevos inversionistas, tener nuevas fuen-

tes de financiamiento, desde un punto de vista externo (p. 23).

Las Empresas de Propiedad Estatal (EPE) son un ejemplo claro de lo
mencionado, ya que deben mostrar los mejores principios y practicas de GC
como herramientas para mejorar sus habilidades institucionales y gerenciales, y
fomentar la transparencia y eficacia en su gestién. En consecuencia, segtin Bernal
et al. (2021), todos los participantes en una EPE (gobierno, ministerio o agencia
de administracién, entre otros) deben asegurarse de que la empresa se organice y
funcione como un modelo de excelencia en GC.

En este aspecto, se expresa un direccionamiento hacia el abordaje de puntos
clave como la comprensién de la importancia y necesidad de un buen GC en las
organizaciones actuales, su valor como unidad de control, su correlacién con las
TIC y como esta se ve reflejada en organizaciones reales cuyo futuro avizora el
éxito organizacional, como un recurso clave que benefician a un GC sdlido, sin
embargo, este no es un objetivo simple de lograr (Daza et al., 2017). Es asi como
este enfoque cobra relevancia, pues a través de una investigacién exhaustiva se
nos permitird ahondar en la alineacién de objetivos estratégicos, la promocién de
la innovacidn, la competitividad y la gestién eficiente de los recursos TIC.

Como resultado, la presente investigacion se justific en un aspecto social
con la necesidad de dar a conocer los esfuerzos en la alineacién de las pricticas
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empresariales y el desarrollo tecnoldgico con los objetivos del GC y ODS. Si los
directivos de una empresa poseen los conocimientos necesarios de la aplicacién
de un GC eficaz, asi como de las herramientas TIC que pueden implementar hoy
en dia, se impulsard una adecuada concepcién del valor que estos pueden ejercer
dentro de sus compaiiias. De esta forma logramos incentivar las iniciativas que
se promulgan en relacién a la sostenibilidad dentro de la empresa, asi como un
sentido de responsabilidad econémica, la consideracién con el medio ambiente
y la participacién social como elementos clave para el éxito empresarial. Con
empresas sostenibles y socialmente comprometidas, podriamos dirigirnos a un
mundo cada vez mas estable.

De este modo, se plantearon los siguientes problemas de investigacién, ;En
qué consiste el GC? ;Cudl es el rol del GC dentro del sector empresarial? ;Qué
valor tiene el GC para el desarrollo sostenible? ;Qué desafios enfrenta el GC en su
implementacién? ;Cémo influyeron las TIC en la concepcién actual del GC?

Es a partir de estas interrogantes que los objetivos fueron definidos de la
siguiente manera: En primer lugar, identificar los conceptos de GC, descubrir el
rol que cumple el GC dentro de las empresas, describir el valor que cumplen las
normativas del GC para cumplir con el desarrollo sostenible, analizar los desafios
enfrentan las empresas en la implementacién del modelo del GC dentro de sus
operaciones, y por altimo, explicar la influencia de las TIC en el GC y diferenciar
cuales pueden resultar mis beneficiosas.

Metodologia

Este articulo de revisién de literatura posibilité la recopilacién de informacién
cientifica y empirica relacionada con las variables de “Conduciendo el Valor
Empresarial: Gobierno Corporativo en Tecnologia de la Informacién vy
Comunicaciones”, con una investigacién descriptiva, Tamayo y Tamayo (1994)
caracteriza la investigacién cientifica como: “registro, andlisis e interpretacién de
la naturaleza actual y la composicién o procesos de los fenémenos” (p. 46). Por otra
parte, se empled la metodologia de Andlisis documental de fuentes secundarias,
segin Pinto Molina (1992), se describe el anilisis documental como: “el complejo
de operaciones que afectan al contenido y a la forma de los documentos
originales, para transformarlos en otros documentos representativos de aquellos,
que facilitan al usuario su identificacién precisa, su recuperaciéon y su difusién”
(p. 89), de igual forma, la bisqueda se realizé en bases de datos como Scopus,
ScienceDirect, Scielo, Redalyc cuyos criterios de bisqueda abarcaron el intervalo
de tiempo comprendido entre 1992 y 2024. Se priorizaron documentos como
informes de investigacidn, articulos de investigacion, libros, asi como revisiones o
reflexiones publicadas en revistas. Los estudios recopilados fueron seleccionados
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en base a sudisponibilidad en idiomas como inglés y espafiol, asegurando ademas
que fueran accesibles de manera abierta.

Se emplearon los siguientes términos como descriptores, derivados de
la pregunta de investigacién: “Corporate governance”, “Corporate governance
technology”, “Best Corporate Governance Practices in TI”, “Technological
Solutions in Corporate Governance”. Por especificidad de la busqueda términos
establecidos y los operadores booleanos: [(“Corporate Governance in Information
Technology” OR “Technological Governance”) AND (“Technological Solutions in
Organizations” OR “Corporate Governance in Information Technology”) AND
(“Good Corporate Governance”)].

Ante ello, se plantean los siguientes criterios de busqueda para las distintas
bases de datos:

« Scopus [(“Corporate Governance in Information Technology” OR
“Technological Governance”) AND (“Technological Solutions in
Organizations” OR “Corporate Governance in Information Technology”)
AND (“Good Corporate Governance”)].

«  ScienceDirect [(“Corporate Governance in Information Technology”
OR “Technological Governance”) AND (“Technological Solutions in
Organizations” OR “Corporate Governance in Information Technology”)
AND (“Good Corporate Governance”)].

« Redalyc [“Gobierno Corporativo en Tecnologia de Informacién”
OR “Gobernanza Tecnolégica” AND (“Soluciones Tecnoldgicas
en Organizaciones” OR “Gobierno Corporativo en Tecnologia de
Informacién”) AND (“Good Corporate Governance”)].

«  Scielo [“Gobierno Corporativo en Tecnologia de Informacién” AND
“Soluciones Tecnolédgicas en Organizaciones” AND (“Good Corporate
Governance” OR “Decisiones Empresariales”)]. con Area Temdtica
“Ciencias Sociales Aplicadas”

Posteriormente, se procedié a realizar una revisién detallada de los
documentos, seleccionando 43 articulos que cumplen con los requisitos
establecidos y son apropiados para el estudio y anilisis en consonancia con los
objetivos propuestos.
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Figura 1. Flujograma del articulo de literatura

Bases de blsqueda:

+ Scopus: (n = 48)

+ ScienceDirect: (n = 319)
+ Redalyc: (n = 448)

+ SciELO: (n = 136)

I
Total de resultados: (n = 951)

Articulos excluidos: (n = 746)
— Criterios de exclusién:
[acceso abierto, per afio, idioma, pais]

Articulos incluidos: (n = 205)

Articulos descartados tras lectura: (n = 162)

— rarticu a

que cumpla con el anéﬁs;s de n';sgc;

Articulos seleccionados: (n = 43)

Fuente: elaboracién propia

Resultados y discusion

En la presente seccién se exponen los resultados obtenidos durante la
investigacién, centrada en el alcance y desarrollo de los objetivos planteados.
Dichos objetivos buscan formar una visién integral del Gobierno Corporativo
(GC), asi como entender la forma en la que genera valor empresarial a través del
uso de las nuevas tecnologias. Ello se logrard enfocando la investigacién en el
abordaje de tdpicos como la formacién de un concepto integral, definicién de su
rol dentro de la organizacién, busqueda de su papel en el desarrollo sostenible,
andlisis de desafios e influencia de las TIC sobre su comportamiento.

23]
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Formacion del Concepto de Gobierno Corporativo

Tabla 1. Concepto de Gobierno Corporativo

SARIAL: GOBIERNO CORPORATIVO EN TECNOLOGIAS DE LA

Referencia Literaria

Perspectivas

Autor

Concepto

Impli- Distrib.
cadoso y estruc.
Stakehol-  del capi-
ders tal

Direccio-
namiento
organiza-
cional

Agyapong
y Xusheng
(2024)

Un gobierno corporativo es aquel que se
encarga de abarcar las practicas, reglas y
procesos que guian el direccionamiento

y control de una organizacién. Se destaca
su correcta planificacién, despliegue y
seguimiento como la fuente de seguridad
y confianza de cada uno de los implicados
(directorio, inversionistas, accionistas e
inclusive sociedad), alcanzando asi solidi-
ficar diversos sectores econdmicos.

Nieto et al.
(2024)

El gobierno corporativo se define como

el medio o herramienta, a través del cual,
si se halla correctamente implementado
permite lograr impactos significativos

en dreas como la contabilidad, direccién
y estructuracion. A su vez, destaca su
adaptabilidad ante cualquier tipo de
organizacién sin importar su tamafo u
origen (desde transnacionales a pequerias
empresas familiares) logrando con ello
afianzar mercados y garantizar el adecua-
do funcionamiento organizacional.

Al-Hiyari et al.

(2024)

El gobierno corporativo y sus buenas
précticas se definen como el principal me-
dio de debilitamiento del vinculo inverso
entra la asimetria de la informacién y

los pagos de dividendos corporativos. Su
repercusion resulta positiva al sincerar la
informacién a los interesados y fortalecer
la imagen publica, asi como su posicién
empresarial.
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Referencia Literaria Perspectivas
Impli- Distrib.  Direccio-
cados o yestruc. namiento
Autor Concepto . .
Stakehol- delcapi- organiza-
ders tal cional

El gobierno corporativo norma y dicta-
mina las reglas y procedimientos que

han de seguir las organizaciones para
garantizar la seguridad, efectividad y
transparencia en sus operaciones. Ello
implica alcanzar un trato equitativo con
todos los implicados en la organizacién, X X X
lograr una adecuada distribucién del
capital correctamente estructurado y un
direccionamiento organizacional acorde,
que permita satisfacer los objetivos orga-
nizacionales, asi como captar el interés de
nuevos socios.

Flores y Rozas
(2014)

El gobierno corporativo se ve represen-
tado como el sistema que se encarga de
direccionar la accién organizacional hacia

Fuenzalidaet el alcance de sus objetivos. A suvez, la

al. (2013) adecuada implementacién de sus buenas
practicas refleja positivamente en la con-
fianza de sus interesados y la perspectiva
de potenciales socios y accionistas.

Fuente: elaboracién propia

Un punto clave a comprender para abordar adecuadamente con la presente
investigacion es tener claro que no existe una definicién global para el concepto de
GC, siendolatabla1unejemplo pricticodeelloal exponer diversasinterpretaciones
del mismo. Ante aquella aseveracién nacen numerosas preguntas, siendo la mas
importante si jrepresentara algin tipo de impedimento en el abordaje del GC?
La respuesta expresa una clara negativa, inclusive se argumenta que es todo lo
contrario, puesto que, resulta beneficioso en el sentido que nos permite adoptar
la idea desde diferentes perspectivas. Puntos de vista sobre los cuales cada uno
de los lectores podra formar su propia base e idea dependiendo de la forma en
la que se introduzca en la comprensién de un tema tan grande como lo es el
ambito corporativo y su forma de gobernarlo, es decir, entender lo que realmente
es un GC. Flores & Rozas (2014) comprenden y apoyan lo argumentado, pues,
en el desarrollo sus investigaciones abordan detalladamente el GC y su enfoque
moderno, investigaciones las cuales sustentadas en una exhaustiva revisién
literaria ofrecen una concepcién integral del GC, aspecto que se aspira alcanzar.
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En base alos resultados obtenidos en la tabla 1 se resalta la existencia de tres
perspectivas referentes al GC, las cuales son:

« Implicados o stakeholders: Forma a través de la cual las organizaciones
por medio del GC velan por el interés de cada uno de sus implicados
(directivos, accionistas, inversores, trabajadores e inclusive la sociedad),
lo que permite afianzar su seguridad, el cuidado organizacional y su
desarrollo préspero.

« Distribucién y estructuracién del capital: Dictamina la forma sobre
la cual el capital es distribuido y estructurado, a su vez, permite que
la organizacién explaye de manera integra los aspectos referentes
a la informacién y dinero, al igual que la manera de su empleo con el
objetivo de afianzar la seguridad de sus implicados, tal como el interés
de potenciales clientes.

«  Direccionamientoorganizacional: Formaatravésdelacuallasdecisiones
de la aplicabilidad e implementacién de un GC influyen positivamente
en el direccionamiento y alcance de objetivos organizacionales.

A consideracién de lo expresado, una comprensién integral del GC
representa el ideal. En tal sentido Flores & Rozas (2014) y Correa et al. (2024),
coinciden con nuestro objetivo al permitirnos el GC como aquel encargado de
proporcionar las normas, dictaminar las reglas y plantear los procedimientos a
seguir por parte de las organizaciones para garantizar la seguridad, efectividad y
transparencia de operaciones. Ello implica el alcance de un trato equitativo a todos
los implicados, asi como velar por sus intereses para generar confianza. Afiadido
aello, la transparencia, orden y estructuracién de la informacién y capital a través
del GC afianza el interés y proyecta la organizacidn hacia el camino del éxito y
sostenibilidad.

Un segundo punto a considerar es comprender el porqué de la existencia de
tantas definiciones en torno a un mismo concepto. En base a la revisién literaria,
la principal razén es el contexto sobre el cual se plantea una investigacion, entre
los factores mds resaltantes se encuentran el drea geogrifica o el tamafio de
las organizaciones consideradas. Por un lado, se ha de considerar que abordar
netamente organizaciones peruanas (Fuenzalida et al., 2013b) no es lo mismo
que considerar a las organizaciones de otras regiones como Ghana, en Africa
(Agyapong & Xusheng, 2024), y muchisimo menos con paises de primer mundo
como los Emiratos Arabes Unidos (Al-Hiyari et al., 2024). Por otro lado, no es lo
mismo comparar las empresas lideres en los paises de primer mundo con pequenas
o medianas empresas en los mismos rubros (Nieto et al., 2024). En tal sentido, lo
expuesto exalta la importancia de considerar al contexto de la investigacién como
un factor influyente en la generacidn y existencia de los diversos conceptos del
GC.
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A manera de reflexién, se sefiala que la formacién de un concepto propio e
integral por parte de los lectores resulta clave en la comprensién del GC, debido
a que les permitira evaluar su propia realidad dispuesta en diferentes momentos,
paises y organizaciones. Asimismo, finalizamos la seccién enfatizando y
recalcando una vez mds la importancia de comprender al GC y su concepcién
contemporanea.

Formacion del Concepto de Gobierno Corporativo

Una de las funciones del gobierno corporativo es establecer la estructura de
liderazgodentrodelaempresa, definiendoclaramentelosrolesyresponsabilidades
de la junta directiva, la alta direccién y los accionistas. Esto implica definir
roles para los participantes clave, estableciendo al mismo tiempo las normas y
directrices necesarias que se deberd seguir segtin los intereses que se tengan, tales
como se analizard en el siguiente cuadro.

Tabla 2. Roles del Gobierno Corporativo

Referencia Literaria Perspectivas
Protec- . Super-
ciénde Rendi- visli)én
Autor Roles . cién de .
intere- organi-
cuentas i
ses zacional

Nos da una mejor nocién de GC, cuya importancia se
basa en la necesidad de promover la confianza dentro de
las empresas, para mejorar su estabilidad social y finan-

Tabray ciera. Afirma que con un buen gobierno corporativo se
Aguilar promueve la transparencia en la divulgacién de datos a X X
(2022) los interesados, evaluando el desempefio financiero de

la empresa de manera objetiva. Esto ayudara a prevenir
practicas fraudulentas o manipuladoras que puedan
perjudicar a los accionistas y demds partes interesadas.

En su analisis de las teorias del GC sefiala como se han
desarrollado diversas teorias de gobierno corporativo
basadas en su propio razonamiento y analisis de cuestio-

Madhani  nesy problemas de gobierno corporativo.

(2017) Se concluye con que este proporciona las mejores prac-
ticas para los aspectos fisicos de la gobernanza; a saber,
estructurando el liderazgo de la junta directiva, asi como
la participacién de directores independientes.
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Referencia Literaria Perspectivas
PrOec g, Super
Autor Roles on de ciénde oM
intere- organi-
cuentas .
ses zacional
Se destaca que el GC es fundamental como punto de
partida para la implementacién efectiva de la Respon-
Rodri- sabilidad Social Empresarial (RSE) en las decisiones
guez-Fer-  empresariales. El buen gobierno corporativo establece X X <
nandez las reglas y procedimientos sobre cémo se administra
(2016) la empresa, incluyendo controles para prevenir abusos
de autoridad y garantizar la integridad de los resultados
financieros.
Destaca que el GC es un mecanismo de gestién utiliza-
Matute et .do para las regulaciones en las relaciones de las partes
interesadas en la empresa, para que pueda salvaguardar
al. (2010) R g o X X X
sus intereses promoviendo el derecho de los accionistas,
laigualdad de trato, divulgacién y transparencia, y la
responsabilidad del directorio.
En su andlisis expresa como el GC a abarca los roles de
gestién, direccidn y supervision de una empresa, y en el
caso de una pequefia o mediana empresa (PyME), esta
Abory se extiende a las responsabilidades de los accionistas y
Adjasi miembros de la junta directiva, implicando establecer X X
(2007) normas y protocolos para la gestién empresarial en

una buena gestién corporativa, asi como controles para
evitar el mal uso del poder y garantizar los resultados
financieros.

Fuente: elaboracién propia

Para poderanalizarel rol que cumple el gobierno corporativo adecuadamente
en la presente investigacién es necesario analizar las diferentes interpretaciones
que se han tomado de los distintos autores propuestos en la tabla 2, y en base
a los resultados se han desarrollado diferentes puntos de vista, en las cuales,
principalmente se resalta que el GC:

Para la proteccién de intereses cumple un rol de equidad, garantizando
a los implicados y stakeholders que sus derechos e intereses se tengan
en cuenta, asegurando que se tomen decisiones que beneficien a la

empresa en su conjunto y no solo a ciertos individuos o grupos.

Para la rendicién de cuentas cumple un rol de gestidn, estableciendo
cémo se emiten, asignan y negocian los recursos dentro de la empresa,
promoviendo la transparencia en la informacién financiera y operativa

ayudando a construir la confianza.



GESTION EFECTIVA. ENFOQUES DIVERSOS Y RETOS DE LA ADMINISTRACION EN EL SIGLO XXI(VOLUMEN 1)

«  Parala supervisién organizacional cumple un rol de direccionamiento,
pues permitird establecer la estructura de liderazgo, promoviendo
practicas comerciales éticas y responsables que impulsen el crecimiento
y la rentabilidad de la empresa.

Comprendiendo estos puntos, podemos afirmar que el principal rol del GC
es la de promocién, pues nos permite de establecer buenas practicas y mantener
una buena estructura dentro de la empresa, siendo fundamental para asi poder
establecer una buena direccién estratégica y una buena gobernanza empresarial,
teniendo a su vez una gran influencia positiva en la priorizacién de mejores
practicas que beneficien a la empresa. tal como indican Mosta et al. (2023), con
la promocién de buenos mecanismos de gobierno corporativo se alienta a las
empresas a adoptar juntas directivas mejor conectadas para la difusién del
conocimiento, y juntas corporativas diversas para mejorar su desempefio en
productividad.

De igual forma, estos roles que se le pueden atribuir al gobierno corporativo
puedenvariar segiin el contexto, intereses y objetivos que cada empresa persiga. Tal
como nos resalta Rodriguez-Fernandez (2016), el cual nos destaca la importancia
de la Responsabilidad Social Empresarial teniendo al Gobierno corporativo como
punto de partida para su implementacién efectiva, teniendo un rol impulsador
donde las politicas socialmente responsables puedan generar mayores ganancias.
Asimismo, Matute et al. (2010b) aboga por sus cualidades administrativas, pues
las pricticas de gobernabilidad que permiten a las empresas contar con los
mecanismos adecuados de direccién y control que aseguren la creacién de valor
a favor de los accionistas y su continuidad. Por otro lado, se alaba su capacidad
gestion, sobre todo en empresas de menor tamafo, por parte de Abor & Adjasi
(2007), quien insiste en poder contar con informacién sistematizada sobre
gobierno corporativo para las Pymes, a fines de facilitar la basqueda de este tipo
de informacién por parte de los inversores.

A manera de finalizacién, podemos argumentar que los roles y funciones
que un buen GC cumple han tenido un gran impacto dentro de las empresas,
direccionando las acciones que se llevan dentro se estas y favoreciendo las
relaciones, la confianza y transparencia empresarial para favorecer su estabilidad
financiera y social, lo que ayuda a evaluar objetivamente el desempefo y prevenir
practicas fraudulentas perjudiciales. Esto ha logrado facilitar una gestién
eficaz, empresarial y prudente, contribuyendo a la sostenibilidad y la integridad
financiera que pueda lograr el éxito a largo plazo de una empresa.
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Valor del Concepto de Gobierno Corporativo Y Desarrollo Sostenible

E1GC desempena un papel esencial en la promocién del desarrollo sostenible en las
empresas. No se limita solo a cémo se gestionan y dirigen las compaiiias, sino que
también influyen en su impacto en el medio ambiente, la sociedad y la economia.
Al fomentar la transparencia, la rendicién de cuentas y la gestién de riesgos, el GC
facilita la integracién de aspectos ambientales, sociales y de gobernanza en las
estrategias empresariales.

Ello nos afirma Godinez et al. (2022), al expresar que la principal influencia
en las practicas de sostenibilidad empresarial la ejerce el GC, seguido por las
iniciativas ambientales y sociales. Asimismo, se observan coincidencias en cémo
las empresas operan para crear valor sostenible, sin importar su sector econdémico.

Ademads, al alinear los incentivos de los lideres empresariales con los
objetivos de sostenibilidad y al involucrar a todas las partes interesadas en la
toma de decisiones, el GC impulsa una cultura empresarial mas responsable y
comprometida con el bienestar global.

Las normativas del GC representan un conjunto de reglas y directrices que
orientan el comportamiento ético y responsable dentro de las empresas. Estas
normativas son esenciales para garantizar que las organizaciones operen de
manera transparente, ética y sostenible.

Tenemos a De Almeida & Filho (2013), quienes argumentan que la dindmica
principal-agente entra en conflicto cuando una persona designada toma
decisiones en nombre de otra, y sus metas no estin completamente alineadas.
En situaciones como la relacién empleador-empleado o accionista-ejecutivo, el
principal busca establecer un sistema de incentivos y supervision para garantizar
que los intereses del agente se alineen con los suyos.

Al adherirse a estas normativas, las empresas se comprometen a gestionar
sus operaciones de una manera que minimice su impacto ambiental, promueva el
bienestar de sus empleados y contribuya positivamente a las comunidades en las
que operan. Ademas, el cumplimiento de estas normativas no solo es una cuestién
de responsabilidad social corporativa, sino que también puede brindar beneficios
tangibles a las empresas, como una mayor confianza del consumidor, acceso a
nuevos mercados y una mayor estabilidad financiera. En dltima instancia, las
normativas del GC desempefian un papel crucial en la promocién de un entorno
empresarial mas justo, ético y sostenible.

Garzén (2021), comenta que, empezando desde el esquema financiero
orientado a proteger los intereses de los accionistas, las concepciones de gobierno
empresarial han avanzado hacia estructuras mis complejas que incluyen a
todos los actores involucrados y priorizan los aspectos creativos/productivos
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en la generacién de valor. Este cambio, influido por el desarrollo de las teorias
empresariales, lleva a reflexionar sobre cémo se disefan las estrategias de GC y
cémo se gestionan las relaciones entre los distintos grupos de interés dentro de
una empresa.

Robiyanto et al. (2019), menciona que el concepto de buena gobernanza
corporativa representa un conjunto de normativas y mecanismos establecidos
con el fin de supervisar y dirigir las actividades de las entidades empresariales
vinculadas, con el propdsito de incrementar su valor en el mercado y satisfacer los
intereses de los accionistas.

Da Costa Marques (2017), abarca acciones dirigidas a asegurar la
confiabilidad de una entidad gubernamental, promueve la provisién justa de
servicios y fomentar la conducta idénea de los funcionarios publicos, con el
propésito de disminuir la probabilidad de corrupcién en el dmbito pablico.

Para Jesuka y Peixoto (2023), la asociacién entre la evaluacién de la solvencia
nacional y la configuracién financiera, bajo la influencia de sistemas de direccién
empresarial, sugiere la probabilidad de efectos relevantes en las elecciones
estratégicas de los administradores.

El GC se posiciona como un pilar fundamental para promover el desarrollo
sostenible en las empresas, trascendiendo su mera funcién de gestién y direccién
empresarial para influir también en su impacto ambiental, social y econémico.
La transparencia, la rendicién de cuentas y la gestion de riesgos promovidas por
el GC facilitan la integracién de aspectos ambientales, sociales y de gobernanza
en las estrategias empresariales, como destacado por Godinez et al. (2022).
Este estudio sefala que el GC ejerce la principal influencia en las practicas de
sostenibilidad empresarial, seguido por las iniciativas ambientales y sociales,
mostrando coincidencias en la creacidn de valor sostenible independientemente
del sector econémico.

En medio de la discusién sobre la influencia del GC en las pricticas de
sostenibilidad empresarial, surgen opiniones divergentes. Por un lado, se
argumenta que la alineacién de incentivos de los lideres empresariales con los
objetivos de sostenibilidad y la participacién de todas las partes interesadas en
la toma de decisiones, como sugiere Godinez et al. (2022), impulsan una cultura
empresarial mds responsable y comprometida con el bienestar global. Sin
embargo, otros expertos, como De Almeida & Filho (2013), centran su atencién
en las normativas del GC, que establecen reglas y directrices para fomentar un
comportamiento ético y responsable en las empresas, abordando conflictos de
agenciay asegurando la alineacién de intereses entre los principales y los agentes.

En esta controversia, el cumplimiento de estas normativas, segin lo
subrayado por Garzén (2021), implica gestionar las operaciones empresariales
de manera que se minimice el impacto ambiental, se promueva el bienestar de
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los empleados y se contribuya positivamente a las comunidades. Aunque algunos
pueden considerar que adherirse a estas normativas es principalmente una
cuestién de responsabilidad social corporativa, se argumenta, como indica el
estudio de Garzén (2021¢), que también puede generar beneficios tangibles, como
mayor confianza del consumidor y estabilidad financiera.

Por otro lado, Jesuka y Peixoto (2023), aportan a la discusién destacando
la importancia de la asociacién entre la evaluacién de la solvencia nacional y la
configuracién financiera bajo la influencia de sistemas de direccién empresarial
como el GC, sefialandola relevancia de estos aspectos en las decisiones estratégicas
delosadministradores. Esta perspectiva afiade una dimensién adicional al debate,
mostrando cémo el GC puede impactar no solo en la sostenibilidad ambiental y
social, sino también en la estabilidad financiera y en las decisiones estratégicas a
nivel macroecondémico.

Desde una perspectiva propia, el GC se destaca como un elemento
fundamental para impulsar el desarrollo sostenible en las empresas. Mas alld
de simplemente dirigir negocios, el GC influye en cdmo las empresas impactan
en el medio ambiente, la sociedad y la economia. Su importancia radica en
su capacidad para fomentar pricticas empresariales sostenibles mediante la
alineacién de incentivos, la participacién activa de todas las partes interesadas
y el cumplimiento de estindares éticos rigurosos. Esto no solo demuestra un
compromiso con la responsabilidad social corporativa, sino que también genera
beneficios tangibles, como la mejora de la estabilidad financiera y el apoyo a
decisiones empresariales estratégicas.

Desafios de Implementacién del Gobierno Corporativo

Tabla 3. Desafios de Implementacién del Gobierno Corporativo

Referencia Literaria Perspectivas
Participa- Divulga-
.. P ., 8 Estruc.de
ciéndela cién de
Autor Desafio . la Remun.
Junta Direc- Informa- . .
. 2 Ejecutiva.
tiva cién.
A través de este documento, se investigé los
desafios relacionados con el establecimiento
de objetivos de apalancamiento en las em-
Kahley . ,
presas en el contexto del GC. Analizan cémo
Stulz .. L. X
(2017) las decisiones de financiamiento, como las

adquisiciones, pueden verse influenciadas por
los objetivos de apalancamiento y cémo esto
afecta la estructura.
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Referencia Literaria Perspectivas
Participa- Divulga-
arep . £ Estruc.de
. ciéondela cién de
Autor Desafio . la Remun.
Junta Direc- Informa- . R
. .l Ejecutiva.
tiva cién.
Exploran los desafios relacionados con la
consistencia en la composicién de la junta
Huang . R . . ..
directiva. Analizan si los accionistas prefieren
y una composicién estable de la junta o cambios X
Huang . .
frecuentes, y cémo esto afecta la eficacia del
(2013)
GC.
Analizan los desafios relacionados con la par-
ticipacién de la junta directiva en la toma de
Ruigrok decisiones estratégicas. Identifican barreras
etal. como la falta de competencia, la resistenciaal X X X
(2013) cambio y la falta de tiempo como obsticulos
para una participacién efectiva.
Ofrecen una visién de los desafios contem-
Goer pordneos en el GC. Discuten temas como la
en remuneracién de los ejecutivos, la indepen-
gt Al dencia de la junta y la responsabilidad social X X
(201’2) corporativa como 4reas de preocupacién y
debate en el campo del GC.
Her Se abordan desafios relacionados con la di-
malin vulgacién de informacién en el contexto del
i . . .
Weis Y G Exploran cédmo la calidad y cantidad de
bach informacién revelada pueden afectar la toma X
(2012) de decisiones y la confianza de los inversores
en la empresa.
Examinan los desafios relacionados con la
supervision de la conducta de los altos ejecuti-
Yer vos en el contexto del GC. Sefiala la dificultad
de controlar completamente las actividades
mack . X X
(2012) de los directivos fuera del entorno laboral y

sugiere estrategias para mitigar los riesgos
asociados

Fuente: elaboracién propia

Por un lado, Yermack (2012), destaca el desafio de supervisar efectivamente
la conducta de los altos ejecutivos, sefialando la dificultad de controlar sus
actividades fuera del entorno laboral. Sin embargo, en contraste, Ruigrok et al.
(2013), identifican la participacién de la junta directiva en la toma de decisiones
estratégicas como un desafio importante, sefialando barreras como la falta de
competencia y la resistencia al cambio.
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Ademds, Huang y Huang (2013), exploran el desafio de mantener la
consistencia en la composicién de la junta directiva, destacando la importancia
de la estabilidad en la toma de decisiones. En cambio, Hermalin y Weisbach
(2012), subrayan la divulgacién de informacién como un desafio clave en la
implementacién del GC, enfatizandolanecesidad de una divulgacién transparente
y precisa.

A su vez, los desafios relacionados con la remuneracién ejecutiva, la
independencia de la junta y la responsabilidad social corporativa son areas
adicionales de preocupacién y debate en el campo del GC, segtn lo discutido por
diversos autores. Por tltimo, Kahle y Stulz (2017), resaltan los desafios relacionados
con el establecimiento de objetivos de apalancamiento en el contexto del GC,
enfocindose en cémo las decisiones financieras pueden verse influenciadas por
estos objetivos.

Es por ello que, los desafios identificados en la implementacién del GC son
diversos y complejos, abarcando dreas como supervisién ejecutiva, participacién
de la junta, divulgacién de informacién, remuneracién ejecutiva, independencia
de la junta, responsabilidad social corporativa y estructura de capital. Para
abordar estos desafios de manera efectiva, las empresas deben adoptar enfoques
integrales que consideren las necesidadesy expectativas de todos los stakeholders,
asi como las mejores pricticas de gobernanza corporativa a nivel mundial.

Influencia de las Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones

Tabla 4. Influencia de las TIC en el Gobierno Corporativo

Referencia Literaria Perspectivas

Participacién  Divulgacién
Autor Concepto delaJunta de Informa-
Directiva cién.

Examina el impacto de los mecanismos de gobier-
no corporativo en la asimetria de informacién en
torno a las ofertas publicas de venta experimen-
tadas. Exploran cémo las herramientas de TIC
como los sistemas de informes financieros y las
précticas de divulgacién influyen en las percep-
ciones de los inversores sobre el valor y el riesgo
de la empresa. El estudio destaca el papel de las
TIC en promover la transparencia, la rendicién de
cuentas y la confianza del inversor, mejorando asi
la efectividad del gobierno corporativo.

Tsalavoutas Y

Evans (2024) Reino Unido  Scielo




v

SYRETOS DE LA ADMINISTRACION EN EL SIC

OLUMEN)

Referencia Literaria Perspectivas

Participacién
Autor Concepto delaJunta
Directiva

Divulgacién
de Informa-
cién.

Explora el impacto de las tecnologias de la infor-
macién y comunicacién en la transparencia y el
gobierno corporativo de las empresas colombia-
nas. El estudio examina cémo la adopcién de TIC
Ramirez etal. afectala divulgacién de informacién, la toma de
(2021) decisiones y la rendicién de cuentas en las empre-
sas. Ademas, se discuten los desafios y beneficios
de integrar las TIC en los procesos de gobierno
corporativo en el contexto colombiano

Colombia

Scopus

En la era digital se dan una visién de los princi-
pios, politicas y précticas de gobierno corporativo.
Discute cémo los avances en las TIC han trans-
formado los marcos de gobierno, requiriendo que
las organizaciones se adapten a nuevos desafios y
Tricker (2012) oportunidades. Ellibro enfatiza la importanciade  Reino Unido
aprovechar las TIC para la efectividad de la junta
directiva, la gestién de riesgos y la comunicacién
con los interesados, mejorando asi los resultados
del gobierno corporativo.

Scopus

Explora la relacién entre las pricticas estratégicas
de recursos humanos, la capacidad de gestién del
conocimiento y el rendimiento en innovacién.
En el analisis realizado, se destaca cémo las TIC
permiten la implementacién de practicas estra-
ChenY tégicas de recursos humanos, facilitando asi el
Huang (2009) intercambio de conocimientos, el aprendizaje y la
innovacién dentro de las organizaciones. Ademas,
se subraya la importancia de las TIC al apoyar
estructuras de gobierno efectivas que fomenten la
innovacién y la ventaja competitiva.

Taiwan

Redalyc

Examinan el papel de las TIC en la conformacién
de los mecanismos de gobierno corporativo en el
sector de servicios. Argumentan que las TIC faci-
litan la transparencia, la rendicién de cuentas y la
participacién de los interesados, mejorando asi las
Gallouj Y Sa-  practicas de gobierno corporativo en las organi-
vona (2008) zaciones de servicios. El documento destaca cémo
las innovaciones habilitadas por las TIC influyen
en los procesos de toma de decisiones y en las
estructuras organizativas, mejorando en tltima
instancia la efectividad del gobierno corporativo.

Francia

Scopus

Fuente: elaboracién propia
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Basandonos en los resultados de los autores mencionados en el cuadro sobre
los desafios de implementacién del gobierno corporativo, se pueden establecer
comparaciones con autores hipotéticos que no estén incluidos en dicho cuadro
pero que aborden temdticas similares.

Por ejemplo, Yermack (2012), resalta la dificultad de supervisar
completamente las actividades de los altos ejecutivos fuera del entorno laboral,
lo que plantea un desafio para garantizar la integridad y responsabilidad de la
gestion en el marco del gobierno corporativo. En este sentido, podria realizarse
una analogia con el trabajo de Dalton et al. (1999), quienes también exploran las
complejidades de la supervisioén ejecutiva y proponen medidas para mejorar la
transparencia y la responsabilidad en las empresas.

Por otro lado, Ruigrok et al. (2013), identifican barreras como la falta de
competencia y la resistencia al cambio que obstaculizan una participacién
efectiva de la junta directiva en la toma de decisiones estratégicas. En contraste,
la investigacién de Dalton et al. (1999) sugiere que programas de capacitacién y
desarrollo para los miembros de la junta podrian mejorar significativamente su
participacién y desempefio, abordando asi los desafios identificados por Ruigrok
etal. (2013).

Finalmente, Huang & Huang (2013), exploran los desafios relacionados con
la consistencia en la composicién de la junta directiva y su impacto en la eficacia
del gobierno corporativo. En una perspectiva alternativa, trabajos como el de Daily
& Dalton (1994), han examinado cémo la rotacién planificada de miembros de la
junta puede contribuir a una mayor diversidad de ideas y experiencia, ofreciendo
asi una solucién potencial al desafio de la consistencia en la composicién de la
junta identificado por Huang & Huang.

Aunque este estudio no se centra directamente en las TIC, sugiere que las
herramientas tecnoldgicas facilitan factores como la comunicacién efectiva y la
colaboracién, lo que podria impactar positivamente en el GC al promover una
cultura de responsabilidad y transparencia. A ello, basindome en la evidencia
proporcionada por los estudios revisados, considero que las TIC han influido
de manera positiva en el gobierno corporativo al mejorar la transparencia, la
eficiencia operativa y la comunicacién entre los stakeholders. Estos avances han
contribuido a una toma de decisiones mds informada, una mayor rendicién de
cuentas y relaciones mis sélidas en el dmbito del GC.
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Conclusiones

El estudio y analisis referente a la concepcién del Gobierno Corporativo (GC)
ha permitido comprender el porqué de sus diversas variantes y el motivo de
considerar factores como: La perspectiva de la investigacién, el drea geogrifica
contemplada o el tamafo de las organizaciones consideradas. En tal sentido,
se ha llegado a concluir que la formacién de un concepto integral propio del GC
representa un aspecto fundamental para el entendimiento de la presente y futuras
investigaciones

Con un analisis detallado el gobierno corporativo revela su papel
fundamental en la gestién efectiva de las empresas, estableciendo reglas y
procedimientos para la administracién y regulando las relaciones entre todas las
partes interesadas. Ademds, se destaca su importancia como punto de partida
para la implementacién exitosa de la Responsabilidad Social Empresarial lo que
sugiere un ciclo positivo donde las politicas socialmente responsables generan
mayores ganancias. El estudio de las teorias del gobierno corporativo proporciona
las mejores pricticas para la gobernanza empresarial, mientras que la promocién
de la confianza y la transparencia contribuye a la estabilidad financiera y social
de las empresas al prevenir practicas fraudulentas y garantizar una evaluacién
objetiva del desempefio financiero.

Este GC es crucial para el desarrollo sostenible empresarial al promover
transparencia, rendicién de cuentasy gestién de riesgos, integrando estos aspectos
en las estrategias empresariales y fomentando una cultura responsable. Cumplir
con las normativas de GC no solo implica responsabilidad social corporativa, sino
también beneficios tangibles como la confianza del consumidor y estabilidad
financiera ddndole valor a la empresa.

La implementacién exitosa del gobierno corporativo enfrenta desafios en
areas clave como supervision ejecutiva, participacién de la junta, divulgacién de
informacién y gestién de la remuneracién. Para superarlos, las empresas deben
promover la transparencia, rendicidén de cuentas y ética empresarial, ademas de
seguir las mejores practicas globales y adaptarse al cambio.

Las TIC han transformado las pricticas corporativas al mejorar la
transparencia, eficiencia y comunicacién en el GC. Son indispensables en
un entorno digital para adaptarse ripidamente y promover la innovacidn,
transparencia y responsabilidad, impulsando el crecimiento sostenible y la
creacién de valor.
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Abstract

The article reflects its importance in a rapidly evolving environment, where corporate
governance (CG) is essential for organisational progress, the relationship between CG
and SDG-16 is crucial, primarily to maintain good corporate and financial integrity. The
main objective is to explore the role of CG in ICT in driving business value. On a specific
level, five topics are considered such as forming a comprehensive concept, defining
their role in the organisation, finding their role in sustainable development, analysing
challenges and influencing their behaviour with ICT. In this sense, a documentary type
methodological design was used, where academic articles were searched in indexed
databases such as: Scopus, ScienceDirect, Redalyc and Scielo, where 205 articles were
obtained, which after an exhaustive selection were reduced to 43 in relation to what
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was sought. According to the results, an integral conception, its role of equanimity,
management and direction, sustainability and business reputation, the various
problems and the ICT effect are highlighted. It was concluded that CG assumes great
value in today's organisations and that its relationship with ICTs fosters an increase in
business value.

Keywords: Corporate governance; Business; Information technology; Sustainable
development and Management.

Resumo

0 artigo reflete sua importancia em um ambiente em rapida mudanga, onde a
Governanca Corporativa (GC) é essencial para o progresso organizacional, a relagao
entre GC e 0 OBS-16 é crucial, principalmente para manter a boa integridade corporativa
e financeira. O principal objetivo é explorar o papel da GC nas TICs para gerar valor
comercial. Em um nivel especifico, cinco topicos sao considerados, como a formacgao
de um conceito abrangente, a defini¢cao de seu papel na organizagao, a descoberta de
seu papel no desenvolvimento sustentavel, a analise dos desafios e a influéncia de seu
comportamento com as TIC. Nesse sentido, foi utilizado um desenho metodoldgico do
tipo documental, no qual foram pesquisados artigos académicos em bases de dados
indexadas, tais como: Scopus, ScienceDirect, Redalyc e Scielo, onde foram obtidos
205 artigos que, apos uma selecao exaustiva, foram reduzidos a 43 em relagao ao que
se buscava. De acordo com os resultados, destaca-se uma concepc¢ao integral, seu
papel de equanimidade, gestao e diregao, sustentabilidade e reputacao empresarial, 0s
diversos problemas e o efeito das TIC. Concluiu-se que a GC assume grande valor nas
organizacoes atuais e que sua relagdo com as TICs promove um aumento no valor do
negocio.

Palavras-chave: Governanga Corporativa; Negocios; Tecnologia da Informagao;
Desenvolvimento Sustentavel e Gestao.
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Capitulo 2
Integracion de sistemas de gestion de calidad con tecnologias
de informacion emergentes en las organizaciones

Katherin Lisveth Zena Sanchez, Yadira Lizbeth Benites Chero, Micksy Kassandra
Neciosup Sanchez, Enrique Santos Nauca Torres, Roberto Carlos Arteaga Lora, Omar
Wilton Saavedra Salazar

Resumen

En la actualidad, los Sistemas de Gestion de Calidad (SGC) y las Tecnologias de
Informacién Emergentes (TIE) son componentes esenciales en la transformacion
digital de las organizaciones. La implementacion de estos sistemas permite mejorar
la eficiencia operativa, optimizar los procesos y asegurar el cumplimiento de los
estandares de calidad, lo cual es indispensable en un entorno empresarial altamente
competitivo. Laintegracion de tecnologias emergentes, como lainteligencia artificial, el
Internet de las cosas(loT)y el Big Data, dentro de los SGC, no solo potencia la capacidad
de las empresas para adaptarse a las demandas del mercado, sino que también
contribuye de manera significativa al logro de los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(0ODS). Lainvestigacion destaca como estas tecnologias estan revolucionando la gestion
de la calidad, proponiendo estrategias que permiten a las organizaciones mejorar su
desempeno y competitividad en el mercado.

Palabras clave:

Sistemas de Gestién de Calidad; Tecnologias de Informacion Emergentes;
Transformacion digital; Inteligencia Artificial; Internet de las cosas.
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Introduccion

Hoy en dia, los SGC y las TIE son fundamentales para la transformacién digital.
Las organizaciones se encuentran inmersas en un entorno altamente competitivo
donde la calidad se ha convertido en un factor critico para el éxito empresarial.
Por ende, es esencial considerar los cambios que han tenido lugar en la sociedad,
especialmente generados por la adopcién de Tecnologias de la Informacién (TI)
y Comunicacién (TIC) mdis avanzadas e innovadoras. Estas transformaciones
siguen modificando los comportamientos y practicas de las personas (Rosales &
Ordéiez, 2024, p. 3).

En este escenario, los SGC se han elegido como pilares fundamentales
para garantizar la excelencia en productos y servicios, asi como la incorporacién
de tecnologias emergentes es crucial para las actividades administrativas y
operativas, mientras que la innovacién es esencial para optimizar procesos,
(Ramos & Jiménez, 2024, p. 9).

La investigacién de SGC con TIE contribuye significativamente al logro del
ODS 9, que busca cumplir con las metas para promover un desarrollo econémico
sustentable mediante SGC, (Diaz, 2021, p. 5). La integracién de estas TE, como la
inteligencia artificial, el Internet de las cosas (10T) y el analisis de Big data, en los
SGC puede transformar radicalmente la manera en que las empresas operan.

En este contexto, los avances cientificos y tecnolégicos han transformado la
vida del ser humano y de la sociedad en general, impactando notablemente la vida
profesional en todas las disciplinas (Alvarez, 2021, p. 2). La aplicacién de TIE ha
redefinido la manera en la que las organizaciones manejan la gestion de la calidad.

Veldsquez y Botero (2020), resaltan la importancia de que las entidades
evalllen estrategias para enfrentar la cuarta revolucién industrial y actualicen
los disefios curriculares en las instituciones educativas, integrando tecnologias
emergentes para mejorar la preparacién laboral (p. 6). Sus hallazgos subrayan
la importancia de adecuar los programas educativos para garantizar que los
estudiantes adquieran las habilidades necesarias para prosperar en un entorno
laboral moderno y dindmico.

La globalizacién yla educacién se consideran componentes interrelacionados
en el nuevo orden social emergente (Carrasco & Pacheco, 2022, p. 4). En este
contexto, el articulo de investigacién propone explorar la integracién de TIE en
los SGC, analizando detalladamente su impacto, los beneficios que conlleva y los
desafios que presenta esta integracion.

Durante la dltima década, el flujo del avance tecnoldgico y la aparicién de
innovadoras tecnologias han aumentado notablemente (Vega & Botero, 2020, p.
3). La convergencia de la computacidn, la conectividad, las capacidades visuales y
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multimedia ha transformado profundamente el potencial de estas tecnologias en
la ensefianza académica.

A través de un anélisis detallado de casos de estudio, Guardia et al. (2022),
indican que se empleé la metodologia agil Scrum para desarrollar una solucién
tecnoldgica que permite a las organizaciones gestionar datos de forma eficiente
(p. 5). Esta solucién facilita la digitalizacién de operaciones y se integra de manera
flexible con otras fuentes de datos.

Siguiendo a Len Masterman, una perspectiva que resalta el papel central
de las TI en la nueva sociedad global busca equilibrar la critica y la propuesta
(Mari, 2019, p. 4). Cajamarca et al. (2024), proponen un enfoque que busca ofrecer
una comprensioén profunda sobre cémo estas tecnologias estin transformando
la gestién de la calidad. A través de un analisis detallado de casos de estudio,
investigaciones empiricas y mejores practicas, es posible identificar nuevas
oportunidades para la mejora constante y la innovacién de las organizaciones.

Se justificé que este articulo se centra en un aspecto crucial que demanda
atencién inmediata: la integraciéon de TIE en los SGC es un tema de creciente
relevancia en el entorno actual, donde la calidad de los productos y servicios
es esencial para la competitividad de las organizaciones. Esta investigacion es
imprescindible para abordar los desafios y aprovechar las oportunidades que
ofrecen estas tecnologias. Desde una perspectiva social, la adopcién efectiva
de TE puede optimizar significativamente la calidad de vida, promoviendo la
creacién de empleos de alta calidad y el desarrollo de habilidades tecnoldgicas
avanzadas en la fuerza laboral.

La integracién de TE como inteligencia artificial, IoT y big data en los SGC
plantea el desafio de determinar cémo estas innovaciones pueden optimizar
la eficiencia, mejorar el cumplimiento de estindares de calidad y facilitar la
adaptacién a las demandas del mercado actual.

Estas tecnologias permiten automatizar procesos complejos, analizar
grandes cantidades de datos de manera eficiente y exacta, y agilizar el proceso
de toma de decisiones informadas en los SGC. La adopcién de estas tecnologias
podria incrementar el rendimiento operativo al mejorar la optimizacién de
procesos, aumentar la efectividad en el cumplimiento de estindares de calidad
al anticipar y corregir errores, y potenciar la habilidad de las organizaciones para
adaptarse rdpidamente a las necesidades del mercado.

En este sentido, surgieron los siguientes problemas de investigacidn:
;Cudles son los efectos de la integracién de TE, como la inteligencia artificial (IA),
IoT y Big Data, en la optimizacién de los SGC? ;Qué valor tiene el SGC para el
desarrollo sostenible? ;Cémo influyeron las TIE en la concepcién actual del SGC?
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Se establecieron los siguientes objetivos de investigacién: analizar los
efectos de la integracién de TE como la IA, 10T y el Big Data, en la optimizacién
de los SGC para identificar oportunidades de mejora e innovacién en los
procesos organizacionales; examinar en profundidad el valor que cumplen las
normativas del SGC en la promocién del desarrollo sostenible, evaluando cémo
su implementacién contribuye a la sostenibilidad ambiental, social y econémica
de las organizaciones; evaluar cémo las TIE han impactado los SGC y determinar
cudles ofrecen mayores beneficios.

Estos objetivos estin disenados para profundizar en cémo las tecnologias
emergentes pueden transformar los SGC y mejorar el desempefio general de
las organizaciones, estableciendo vinculos claros entre la adopcién de estas
tecnologias y los beneficios tangibles en términos de eficiencia, precisién y
competitividad empresarial.

Metodologia

El presente articulo de revisién de literatura ha posibilitado la recopilacién de
informacién cientifica y empirica acerca de “Integracién de sistemas de gestién
de calidad con tecnologias de informacién emergentes”, con una investigacién
descriptiva, segiin Ramos (2020), sefala que las investigaciones descriptivas
tienen como objetivo “describir y caracterizar los elementos de un fenémeno”
(p. 2). Por otro lado, se empled la técnica de Analisis documental de fuentes
secundarias, segiin Bermeo et al. (2016), hace mencién de que la técnica implica
examinar criticamente la informacién de estudios previos en la literatura
académica y cientifica sobre un tema especifico. Se usa para construir un marco
tedrico robusto, identificar tendencias, contrastar opiniones y recopilar evidencia
empirica disponible en investigaciones relacionadas.

El anilisis documental permitié identificar los documentos relevantes
para una determinada necesidad de informacién, mientras que el analisis de
informacién permite comprender y utilizar la informacién contenida en esos
documentos, asimismo la investigacién se llevé a cabo en bases de datos tales
como Scopus, Scielo, Redalyc, cuyos criterios de biisqueda considerando el
periodo 2015 — 2024, informes de investigacién, articulos de investigacién, de
revisién o reflexién de revistas, idioma, como también estudios en los paises
como: Colombia, Chile, México, Pert, Venezuela, Argentina y Espafia entre otros y
con acceso abierto a la informacidn.

Como descriptores se indicé los siguientes términos a partir de la pregunta
de investigacidn: Integration of quality management systems”, “With emerging
information technologies”, “Government management system based on science
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and innovation”, “Management and technologies”, “Emerging Technologies in the
Learning Society”, “Professional training to improve educational quality: Strategic
trends and technological tools”. Por especificidad de la basqueda términos
establecidos y los operadores booleanos: [(“Emerging Information Technologies”
OR “Emerging technologies”) AND (“Process automation for quality” OR “Strategic
trends and technological”) AND (“Traceability in quality systems” OR “Cloud
computing and quality systems”)]. Scopus[(“ISO 9001” OR “Six Sigma”) AND
(“Emerging technologies” OR “tecnologias de informacién emergentes”) AND
(“Predictive analysis” OR “Continuous improvement”)]. Redalyc [(“Integracién
de sistemas de gestién de calidad”)]. Scielo [(“Tecnologias de informacién
emergentes”)].

Posteriormente, se realizd una revisién exhaustiva de los documentos
obtenidos en las bases de datos, asegurando que cumplieran con los objetivos
establecidos en el estudio. Finalmente, se seleccionaron 30 articulos que cumplen
con los criterios definidos para su andlisis.

Figura 1. Flujograma de bsqueda de informacién

BASES:

Redalyc (n = 2055)
Scopus (n = 682)
SGIELO (n = 73)

Total de resultados: 2810

Articulos excluidos (n = 2615)
Criterios de exclusién:
[ascesos abiertos, por afio, idioma, pafs]

Articulos incluidos (n = 195)

Articulos descartados tras lectura critica (n = 165)
[articulos vinculados a objetivos planteados y que cumpla con el
andlisis de riesgo]

Articulos seleccionados (n = 30)

Fuente: elaboracién propia
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Resultados

Tabla 1. Distribucién de Articulos por Base de Datos

Bases Articulos Porcentaje
Dialnet 8 20%
Redalyc 14 35%
SciELO 18 45%

Total 40 100%

Fuente: elaboracién propia

Segtin las bases de datos que hemos obtenido informacién para el desarrollo
de los objetivos proporcionan una cantidad de 40 articulos en el cual se evaliia
la cantidad de porcentaje en lo que se ha basado nuestro articulo, obteniendo
como mayor porcentaje a la base de SciELO con un 45%. Para analizar cémo la
integracién de T.E., IA, 10T y el Big Data influye en la optimizacién de SGC en las
organizaciones, considerando su impacto en los procesos, el desempefio y la toma
de decisiones.

Impacto de la integracion de tecnologias emergentes en la
optimizacion de los SGC en las organizaciones.

Tabla 2. Integracidn de Tecnologias emergentes en las organizaciones

Basede

Aut An I t Pai
u or/es no mpacto als datos

El anélisis de la competitividad de pequefias
empresas entre 2020 y 2022 reveld la importancia
de la teoria de Porter sobre ventajas competitivas.
2023 Los hallazgos destacaron la adopcién de nuevas Perd Dialnet
tecnologias, la capacitacion de empleados y el
compromiso ambiental como factores clave para
optimizar la competitividad.

Espinoza
etal.

Esta investigacidon examina el impacto de la
incorporacién de sistemas de gestién de Calidad,
Medio Ambiente y Seguridad en organizaciones

Guzman 2019 ecuatorianas, siguiendo estandares internaciona-
les. Los cuestionarios revelaron beneficios sig-
nificativos, como mayor productividad y mejor
imagen.

Ecua-

dor Redalyc
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Autor/es Aiio Impacto Pais Base de
datos

Este articulo propone integrar el SG-SST con el

SGC en entidades publicas colombianas, cum-

pliendo con el Decreto 1072 de 2015 y la Ley 872
Cruz . . Colom-

2018  de2003. La metodologia desarrollada mejora la . Redalyc

& Cervera bia

gesti6n institucional, integrando controles, me-
jorando servicios, y reduciendo interrupciones y
sobrecostos

Fuente: elaboracién propia

La Tabla 2 muestra el impacto de la integracién de Tecnologias Emergentes (T.E)
en la mejora de los Sistemas de Gestién de Calidad (SGC) en las organizaciones.
En Perd, Espinoza et al. (2023) analiza la competitividad de pequefias empresas
entre 2020 y 2022, revelando la importancia de la teoria de Porter sobre ventajas
competitivas. Los hallazgos destacan la adopcién de nuevas tecnologias, la

capacitacién de empleados y el compromiso ambiental como factores clave
para mejorar la competitividad. Por otro lado Guzman (2019), en Ecuador examina
la incorporacién de sistemas de gestién de Calidad, Medio Ambiente y Seguridad
en organizaciones ecuatorianas, siguiendo estindares internacionales. Los
cuestionarios revelaron beneficios significativos, como mayor productividad y
mejor imagen.

Contrastando los estudios de Espinoza et al. (2023) y Guzmain (2019),
se observa que ambos se centran en la optimizacién de la competitividad y
productividad empresarial. Sin embargo, mientras Espinoza et al. (2023),
enfatizan en las pequefias empresasy resaltan la capacitacién y la tecnologia como
factores criticos, Guzmdn pone énfasis en la integracién de sistemas de gestién y
su alineacién con estdndares internacionales, mostrando beneficios directos en
productividad y reputacién.

Asimismo, Cruz & Cervera (2018), en Colombia proponen integrar el Sistema
de Gestién de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST) con el SGC en entidades
publicas colombianas, cumpliendo con el Decreto 1072 de 2015 y la Ley 872 de
2003. La metodologia desarrollada mejora la gestién institucional, integrando
controles, mejorando servicios y reduciendo interrupciones y sobrecostos.

Al comparar estos estudios, Peralta & Guataqui (2017), destacan la
obligatoriedad del SG-SST para asegurar el bienestar de los empleados y evitar
sanciones, mientras que Cruz & Cervera (2018), proponen integrar el SG-SST
con el SGC en entidades publicas, buscando mejorar la gestién y reducir costos
conforme al Decreto 1072 de 2015.
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Finalmente, al analizar los tres estudios en conjunto: Espinoza et al.
(2023); Guzman (2019); Cruz & Cervera (2018), se observa que cada uno aporta
una perspectiva unica sobre la mejora de la gestién organizacional a través de
diferentes enfoques y contextos. Espinoza et al. se centran en pequefias empresas
peruanas, destacando la importancia de la tecnologia y la capacitacién; Guzman
examina el impacto de la adopcién de estindares internacionales en empresas
ecuatorianas, mostrando mejoras en productividad e imagen; mientras que
Cruz y Cervera proponen una metodologia especifica para entidades publicas
colombianas, subrayando la eficiencia operativa y el cumplimiento normativo.

Se tiene que este resultado nos lleva a considerar que la integracién de
Tecnologias Emergentes y sistemas de gestién en las organizaciones es crucial
para mejorar la competitividad, productividad y eficiencia operativa en diferentes
contextos y paises. Cada estudio presenta enfoques y resultados especificos,
pero en conjunto, resaltan la importancia de la adaptacién y cumplimiento
de estindares, capacitaciéon del personal, y la implementacién de tecnologias
avanzadas para lograr un desemperio superior en las organizaciones.

Valor de los SGC para el cumplimiento de los ODS

Tabla 3. Importancia de los SGC para el Cumplimiento de los ODS

Basede

Autor/es Ao Importancia Pais
datos

El articulo demuestra que integrar los ODS en

el sector privado impulsa la reestructuracion,

mejora el desemperio, fomenta la innovacién y Colom-
optimiza recursos, ayudando a las pymes a lograr  bia
calidad y sostenibilidad para enfrentar

futuros desafios.

Herrara 2022 Redalyc

Las organizaciones deben innovar en la gestién
para responder a las demandas econémicas,
Canale sociales y ambientales, alinedndose con los Obje-  Argen-  Google
etal. 2021 tivos de Desarrollo Sostenible 2030. Esto requiere tina Académico
sistemas de informacién contable que optimicen
recursos y promuevan el desarrollo sostenible.

El estudio mostré que la adopcién de un sistema
de gestién de calidad en el laboratorio del Hospi-
tal Materno Provincial redujo errores, mejord la

2019 comunicacién de resultados criticos, aceleré los
tiempos de respuesta, y mejord el desempefio
analitico.

Pacheco
etal.

Argen-

. Scielo
tina

o]
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~ . . Basede
Autor/es Ano Importancia Pais
datos

Este articulo detalla una tesis doctoral que inves-

tigé la influencia de los directores en los procesos

del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) en
Beltran & dos instituciones educativas de Colombia. La Colom-  Google

. 2020 . . . .

Galindo percepcidn de los docentes y el marco tedrico bia Académico

permitieron una reflexion critica sobre la calidad
educativa en un Estado Social de Derecho.

Fuente: elaboracién propia

La Tabla 3 muestra la importancia de los Sistemas de Gestién de Calidad (SGC)
para el cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) en diversos
sectores. Por ejemplo, (Herrera, 2022) destaca cémo la incorporacién de los
ODS en el sector privado facilita la reestructuracién organizacional, mejora el
desempenio y optimiza recursos, preparando a las pymes para enfrentar desafios
futuros. De manera similar, Canale et al. (2021), subrayan la necesidad de innovar
en la gestién para responder a las demandas econémicas, sociales y ambientales,
alinedndose con los ODS 2030 mediante sistemas de informacién contable que
optimicen recursos y promuevan el desarrollo sostenible.

Por otra parte, Pacheco et al. (2019); Beltran & Galindo (2020), estudian
el impacto de los SGC en sectores especificos. Pacheco et al., en Argentina,
demuestran que la implementacién de un SGC en un hospital materno mejora
significativamente la calidad del servicio, reduciendo errores y optimizando
tiempos de respuesta. Mientras tanto, Beltrin & Galindo (2020), en Colombia
exploran el liderazgo en la implementacién de SGC en el sector educativo,
destacando la

relevancia de la percepcién de los docentes y el marco tedrico en el
fortalecimiento del sistema educativo dentro del contexto de un Estado Social de
Derecho.

Al contrastar estos estudios, se observa que, aunque abordan diferentes
enfoques en la gestién de calidad, todos coinciden en que su implementacién no
solo mejora la eficiencia operativa, sino que también alinea a las organizaciones
con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), promoviendo asi un desarrollo
sostenible. La versatilidad de los SGC, como se evidencia en ambos trabajos,
subraya su papel crucial en mejorar el desempefio organizacional y en preparar a
las empresas para enfrentar futuros desafios.

Herrera (2022), investiga como la integracién de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) en las pymes impulsa la innovacién y sostenibilidad, mejorando
sucalidadyeficiencia. En cambio, Castro & Rodriguez (2017), se enfocan en el efecto
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dela certificacién ISO 9001 en empresas de Boyaca, Colombia, mostrando mejoras
en procesos, planificacién y satisfaccién del cliente. Mientras Herrera destaca una
visién amplia y sostenible, Castro & Rodriguez ofrecen una perspectiva especifica
sobre c6mo una certificacién puede mejorar el desempefio empresarial.

Burgos (2017), se centra en disefiar e implementar un SGC para un
restaurante, mejorando el servicio y la viabilidad financiera, cumpliendo con
normas internacionales. Por otro lado, Beltrin & Galindo (2020), investigan
cémo el liderazgo influye en la calidad educativa en Colombia, enfocindose en la
percepcién de los docentes y el impacto en los procesos del SGC. Mientras Burgos
se enfoca en la mejora en el sector gastronémico, Beltran & Galindo exploran la
gestidn de calidad en la educacién.

Evaluar las TIE han impactado en los SGC y determinar sus
beneficios.

Tabla 4. Impacto de las TIE en los SGC y sus beneficios

Basede

Autor/es Afio Importancia Pais
datos

Impacto: La investigacién resalta la importancia de
los Sistemas de Gestién de Costos (SGC) en el éxito
de las Pymes, subrayando las barreras econdmicas
que limitan su implementacién.

Beneficio: Demuestra que el uso de SGC mejora el
crecimiento sostenido, la rentabilidad y las ventas en
las Pymes, lo que impulsa su competitividad y desa-
rrollo econémico.

Rios 2018 México  Redalyc

Impacto: Mejora en la eficiencia del desembolso del
Bono Familiar Habitacional y en la administracién

. . . . . | Google
Chavez 2017 de proyectos de construccién de viviendas sociales. Pert ge
. L L . Académico
Beneficios: Entrega mds agil y eficaz de los beneficios
a los beneficiarios.
Impacto: Modernizacién de la gestién pablica me-
diante la adopcién de la ISO 9001, promoviendo la
. . . . | Google
Pereda 2021  mejora continua. Beneficios: Relevancia de la ISO Pert Académico
9001 en la gestién por procesos en organizaciones
publicas, mejorando su eficiencia.
Impacto: La certificacién en ISO 9001:2015 impulsa la
mejora continuay la calidad en los procesos organi-
, zacionales, fortaleciendo la competitividad y | Google
Martinez 2019 .. . Pera .
productividad. Beneficio: Implementar esta norma Académico

contribuye ayudando a las empresas a mantenerse
competitivas en el mercado.

Fuente: elaboracién propia
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La Tabla 4 muestralos impactos de las Tecnologias de Informacién y Comunicacién
(TIE) en los Sistemas de Gestién de la Calidad (SGC) segtun diferentes estudios
realizados en varios paises. Por ejemplo, Rios (2018) en México destaca cémo
las Pymes pueden beneficiarse significativamente de la implementacién de
un SGC, a pesar de sus limitaciones econdémicas, mejorando el crecimiento
sostenido, la rentabilidad y las ventas. En contraste, Chivez (2017) en Peri analiza
la implementacién del SGC ISO 9001:2008 en SEYCON SAC, demostrando que
optimiza la eficiencia de los procesos y la gestién de proyectos de construccién de
viviendas sociales.

Comparando los estudios de Rios (2018) y Gémez (2020), ambos destacan los
beneficios de los SGC en diferentes contextos. Rios se centra en Pymes en México,
demostrando cémo los SGC impulsan el crecimiento y las ventas, superando
limitaciones econémicas. Por su parte, Gdmez analiza el sector de servicios en
Espafia, enfocindose en cémo los SGC mejoran la satisfaccién y fidelidad del
cliente, ademas de optimizar los procesos internos. Mientras que Rios enfatiza el
impacto de los SGC en el crecimiento empresarial, Gémez resalta su papel en la
optimizacién de la experiencia del cliente, mostrando la versatilidad de los SGC
en distintos sectores.

Pereda (2021), por otro lado, investiga cémo la implementacién de la ISO
9001 moderniza la gestién publica en Per, centrandose en Gestidén por Procesos
y la mejora continua. Este estudio, basado en una revisién bibliografica, es
particularmente relevante para las organizaciones publicas.

Comparando los estudios de Chavez (2017) y Benzaquen (2018), ambos
analizan el impacto de los Sistemas de Gestién de Calidad (SGC) en Per, pero
con enfoques distintos. Chavez se enfoca en una empresa privada y proyectos de
vivienda social, mientras que Benzaquen examina el efecto de la certificacién ISO
9001:2008 en 211 empresas, utilizando los factores del Total Quality Management
(TQM). Aunque ambos destacan la mejora en eficiencia y gestién, Chavez lo hace

en un caso especifico, y Benzaquen en un andlisis mis amplio y comparativo.

Martinez (2019), investiga cémo la certificacién en ISO 9001:2015 mejora
los procesos organizacionales en Colombia, aportando a la mejora continua y la
calidad, ademds de fortalecer la competitividad y productividad empresarial y
apoyar el desarrollo sostenible. Comparando este estudio con el de Pereda (2021),
ambos enfatizan la mejora continua y la importancia de la ISO 9001. Mientras
Pereda se centra en la gestién publica en Pert, Martinez analiza el impacto en
empresas privadas en Colombia. Ambos coinciden en que la ISO 9001 es crucial
para la eficiencia y calidad, aunque en sectores diferentes.

En conjunto, los cuatro estudios analizan los beneficios de los SGC y la
certificacién ISO 9001 en diversos contextos, que incluyen pequefias y medianas
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empresas (Pymes), organizaciones especificas, entidades publicas y el sector
privado. Todos los estudios coinciden en que la implementacién de estas
normativas contribuye significativamente a la mejora de los procesos, la eficiencia
operativa y la competitividad. La comparacién de estos estudios revela que, sin
importar el pais o el sector, la adopcién de un SGC y la certificacién I1SO 9001
proporcionan ventajas notables en términos de mejora continua, calidad superior
y sostenibilidad. Este consenso subraya la eficacia universal de estas normativas
para optimizar el desempeno organizacional y fomentar un desarrollo sostenible
a largo plazo.

Se tiene que este resultado nos lleva a considerar que, estos estudios
subrayan la importancia de adaptar los Sistemas de Gestién de la Calidad (SGC)
y la certificacién ISO 9001 a las necesidades especificas de las organizaciones, ya
sean Pymes, empresas de construccion, entidades publicas o empresas privadas.
La implementacién de estas normativas conduce a mejoras en eficiencia,
competitividad y desarrollo sostenible, demostrando ser una inversién valiosa
para alcanzar objetivos organizacionales a largo plazo.

Conclusiones

La TIE en los SGC representa un avance significativo en la manera en que las
organizaciones gestionan sus procesos, la toma de decisiones y la optimizan
recursos. Estas tecnologias, que incluyen la inteligencia artificial, el Internet de

las cosas (IoT) y el Big Data, ofrecen a las empresas la capacidad de
automatizar tareas repetitivas, examinar volimenes extensos de datos en tiempo
real, y predecir comportamientos del mercado, lo que a su vez permite una mayor
flexibilidad y capacidad de adaptacién a los cambios del entorno empresarial.

Uno de los beneficios mis destacables de esta integracién es la mejora
en la eficiencia operativa. Las TIE facilitan la identificacién de ineficiencias y
puntos criticos en los procesos, permitiendo su correccién o eliminacién de
manera proactiva. Asimismo, estas tecnologias refuerzan el cumplimiento de los
estandares de calidad, al proporcionar herramientas mis precisas y agiles para
la monitorizacién y la evaluacion constante de los procesos. De esta manera, se
asegura que las organizaciones no solo mantengan sino también mejoren sus
niveles de calidad.

Ademads, la integracién de TIE en los SGC tiene un impacto directo en la
sostenibilidad empresarial. Al optimizar los recursos y reducir los desperdicios,
estas tecnologias contribuyen a un uso mas responsable de los recursos,
alinedndose con los ODS. Las organizaciones que adoptan estas tecnologias no
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solo mejoran su competitividad en el mercado, sino que también fortalecen su
reputacién como organizaciones comprometidas con el desarrollo sostenible.

Otro aspecto relevante es la habilidad de las TIE para facilitar la toma de
decisiones que se fundamente en datos. La gran cantidad de informacidn generada
por estas tecnologias permite a los lideres empresariales tomar decisiones mas
informadasyestratégicas,lo que se traduce en un mejor desempefio organizacional
y una mayor capacidad para anticiparse a las necesidades del mercado.

Finalmente, la integracién de TIE en los SGC no es solo una tendencia, sino
una necesidad para las organizaciones que desean mantenerse competitivas en
un entorno global en continuo cambio. Al adoptar estas tecnologias, las empresas
pueden mejorar significativamente su eficiencia operativa, cumplir con los
estindares de calidad de manera mds efectiva, y progresar hacia un modelo de
negocio mis sostenible y adaptado a las exigencias actuales del mercado.
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Abstract

Currently, Quality Management Systems (QMS) and Emerging Information Technologies
(EIT) are essential components in the digital transformation of organizations.
Implementing these systems allows for improved operational efficiency, optimized
processes, and ensures compliance with quality standards, which is crucial in a highly
competitive business environment. The integration of emerging technologies, such
as artificial intelligence, the Internet of Things (loT), and Big Data, within QMS not
only enhances companies’ responsiveness to market demands but also significantly
contributes to achieving the Sustainable Development Goals (SDGs). The research
highlights how these technologies are revolutionizing quality management, proposing
strategies that enable organizations to improve their performance and competitiveness
in the market.

Keywords: Quality Management Systems; Emerging Information Technologies; Digital
transformation; Artificial Intelligence; Internet of things.

Resumo

Atualmente, os Sistemas de Gestao da Qualidade (SGQ) e as Tecnologias de Informagéao
Emergentes (TIE) sdo componentes essenciais na transformacgao digital das
organizagoes. A implementacao desses sistemas melhora a eficiéncia operacional,
otimiza os processos e garante a conformidade com os padrdes de qualidade, o que
e indispensavel em um ambiente de negocios altamente competitivo. A integragao de
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tecnologias emergentes, como inteligénciaartificial, Internet das Coisas(loT)e Big Data,
aos QMSs nao s6 aumenta a capacidade das empresas de se adaptarem as demandas
do mercado, mas também contribui significativamente para a realizacao dos Objetivos
de Desenvolvimento Sustentavel (SDGs). A pesquisa destaca como essas tecnologias
estao revolucionando a gestdo da qualidade, propondo estratégias que permitem as
organizagoes melhorar seu desempenho e sua competitividade no mercado.
Palavras-chave: Sistemas de Gestao da Qualidade; Tecnologias de Informacgao
Emergentes; Transformacao Digital; Inteligéncia Artificial; Internet das Coisas.
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Capitulo 3
Bases conceptuales para emprender culturalmente

Anibal Montiel Ensuncho, Lenys Esther Vasquez Lopez

Resumen

Los emprendimientos culturales se convierten en una modalidad de creacion de
empresas que permite articular la pasion por la cultura, la vocacién por emprender y
la necesidad de generar ingresos de sustento familiar. Considerando esto se pretende
en este estudio plantear elementos conceptuales que sirven de base para dar inicio
y consolidar unidades de negocios en torno a la cultura. En términos metodologicos,
se fundamentd en la experiencia profesional de la unidad investigativa integrada a
los postulados teoricos de expertos en la tematica recopilada en publicaciones de
alto prestigio académico. El desarrollo del trabajo evidencia que existen una serie de
limitantes para la creacion de empresas, de las cuales la méas relevante es la falta de
recursos financieros; pero que también se presentan una serie de oportunidades tales
como las condiciones de mercado favorables para la produccion y comercializacion
de bienes y servicios de caracter cultural y el interés gubernamental de apoyar esta
modalidad de emprendimientos, lo que viabiliza el desarrollo de ideas de negocios en
esta via. Igualmente, se destaca que el éxito a nivel empresarial estara muy en funcion
de la capacidad de liderazgo del emprendedor y de sus conocimientos, habilidades y
destrezas para la toma de decisiones, por lo que es valioso combinar la experiencia con
los nuevos saberes que puedan adquirirse en el mundo académico.

Palabras clave:

Empresario; Pequena empresa; Oferta y demanda; Cultura; Desarrollo economico y
social.
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Introduccion

La economia como ciencia social busca que las sociedades en su devenir
histérico logren la satisfaccién de sus necesidades, lo cual se alcanza mediante
la organizacién de la produccién de bienes y servicios (Montiel, 2024). En este
proceso, las unidades empresariales demandan los factores productivos ofertados
por las unidades familiares generdndose intercambios fisicos que conducen al
pago de recursos monetarios. Por tal motivo, la consolidacién y crecimiento del
sistema estard en funcién del aumento de las transacciones comerciales en un
ambiente de libre competencia econémica.

En este orden de ideas, la problemdtica surge cuando se empiezan a
fortalecer algunas organizaciones empresariales que empiezan a monopolizar
los mercados y limitan el surgimiento y el sostenimiento de nuevas unidades de
negocios. A esto se une una serie de sucesos que direccionan las nuevas dindmicas
socioeconémicas en la sociedad actual, siendo algunas de estas las siguientes: un
ambiente marcado por un alto nivel de competencia resultado de los procesos de
globalizacién econdémica; los efectos colaterales de la pandemia del covid-19 por
los déficits fiscales generados por el alto gasto publico y que hoy producen una
reduccién en el mismo disminuyéndose los subsidios y el tamafio de la planta de
personal del Estado; los procesos migratorios de personas de Venezuela por la
crisis econdmica y social de este pafs; la incertidumbre en los empresarios por las
politicas populistas que produce el gobierno que lidera el pais autodenominado
progresista.

Lo anterior, conlleva que la sociedad colombiana en la actualidad enfrente
una serie de problemdticas asociadas a un lento crecimiento econdémico,
desempleo persistente en el tiempo, altos niveles de informalidad y pobreza, entre
otras. Esto hace que cada vez mis el modelo capitalista tradicional sea objeto de
cuestionamiento en cuanto a la posibilidad de que esta forma de organizacién
brinde respuestas o soluciones a las necesidades actuales en términos
socioeconémicos.

Es asi como se debate actualmente como dentro de las condiciones del
mismo sistema se puede optar por alternativas de desarrollo que puedan revertir
los efectos negativos generados por el afin de lucro excesivo de los empresarios
capitalistas. Los cuales por maximizar las ganancias reducen los costos operativos
y dentro de estos el pago de personal disminuyendo la cantidad de puestos de
empleos, lo que produce perdida capacidad adquisitiva y de esto resultan los
indicadores adversos.

De estas discusiones entre académicos, empresarios, gobernantes y de todos
los estamentos de la sociedad surge la temdtica del emprendimiento, en funcién a
la capacidad que surge de ella de crear unidades de negocios que contribuyan con
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la generacidn de riqueza a través de la mayor utilizacién de mano de obra. Lo que
conllevaria dindmicas de incremento de la demanda agregada y de la produccién,
trayendo beneficios por los efectos colaterales que esto genera.

En este contexto, existen personas que se caracterizan por poseer
habilidades, destrezas y conocimientos en la produccién y/o comercializacion de
bienes y servicios orientados al desarrollo de la cultura y que emana de ellos una
gran vocacién. Estas ven en las manifestaciones culturales una opcién de vida y
por tal motivo desean articular esa pasioén con la posibilidad de obtener ingresos
para sostenerse en términos econdomicos.

Al respecto, los procesos de emprendimiento en el dmbito cultural adquieren
notable importancia en la medida que ya no solamente se perciben como aquellos
donde se desarrollan procesos comerciales de economias de subsistencia, sino
que comienza a verse como un sector que jalona el desarrollo socioeconémico al
generar empleos y dinamismo comercial. Lo anterior resulta de la alta demanda
que en los @ltimos afios han experimentado los bienes y servicios de caricter
cultural en el mundo y en Colombia esto no ha sido la excepcién. A continuacién,
se desarrollan una serie de ideas conceptuales que aportan al incremento de las
posibilidades de éxito para colocar en funcionamiento una empresa de caracter
cultural.

Desarrollo

El concepto de emprendimiento que hace una mayor referencia a su alcance en la
practica es el propuesto por la ley 1014 de 2006 que plantea lo siguiente:

Una manera de pensar y actuar orientada hacia la creacién de riqueza. Es una
forma de pensar, razonary actuar centrada en las oportunidades, planteada con
visién global y llevada a cabo mediante un liderazgo equilibrado y la gestién de
un riesgo calculado, su resultado es la creacién de valor que beneficia a la em-
presa, la economia y la sociedad. (parr. 3)

Igualmente, vale considerar lo expuesto por Palacios y Ruiz (2020), quienes
definen este concepto “como un proceso que crea valor agregado, donde se
asumen riesgos financieros, sociales y psicolégicos, a fin de obtener beneficios
econdmicos y satisfaccién personal” (p.47), aporta también al concepto Delgadillo
(2024), afirmando que:

es un negocio desarrollado de forma independiente y puede ser creado por una
persona o un grupo de personas. Este proyecto nace con el fin de ser una solu-
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cién innovadora en el mercado, ofreciendo productos o servicios tnicos, gene-
rando valor econémico. (parr. 3)

Por otra parte, con relacién al concepto de cultura, Acevez (2023), hace
referencia a lo propuesta por la UNESCO que la define como:

El conjunto de los rasgos distintivos, espirituales y materiales, intelectuales y
afectivos que caracterizan a una sociedad o a un grupo social, [y que] engloba,
ademds de las artes y las letras, los modos de vida, los derechos fundamentales

al ser humano, los sistemas de valores, las tradiciones y las creencias. (parr. 2)

En esta via, Molano (2007), conceptualiza que la cultura “es lo que le da vida al ser
humano: sus tradiciones, costumbres, fiestas, conocimiento, creencias, moral” (p.
72).

De la integracién de los conceptos de emprendimiento y cultura surge el de
emprendimiento cultural, que hace referenciaala produccién y/o comercializacién
de bienes y servicios orientados a la conservacién y fomento de las tradiciones
propias de una regién. Interesa aqui lo planteado por Cuellar (2024), quien afirma
que “implica la creacién, desarrollo y gestidn de proyectos o negocios que se basan
en el rico tapiz de expresiones culturales, artisticas y creativas de una comunidad”
(p. 10).

Frente a esta forma de emprender aparece el elemento clave del proceso
de creacién de las empresas y que permite sentar las bases para el desarrollo
socioeconémico de la sociedad y es el emprendedor. En este caso, tiene una
caracteristica adicional a los demis y es que lo identifica una gran pasién por
la cultura y ven en ella la posibilidad de gestar o labrar su futuro econémico. Al
respecto, Oliva (2018), afirma que este es “una figura capaz de conciliar ala cultura
con la economia, a través de la planeacién y creacién de productos innovadores
que se cotizan tanto como mercancia pero que, a la vez, representan valores
culturales” (p. 445).

En este sentido, esta persona debe poseer una serie de atributos funcionales
que segiin Montiel (2020, p. 12), son los siguientes: Tener talento en lo que se hacey
pasién para hacerlo; establecer con claridad la experiencia que se le quiere brindar
al cliente; conocer la razén de ser del negocio; identificar planamente al pablico
objetivo; involucrarse personalmente en la oferta del bien o el servicio; realizar
un plan de negocios; poseer un espiritu de constancia y superacién frente a los
resultados (en estos negocios es mds lento y complejo lograr posicionamiento);
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gestionar recursos financieros de fuentes adecuadas (personas o instituciones
afines a la idea de negocio, para quienes el lucro no sea la motivacién principal).

También se destacan otros aspectos que deben caracterizar a este tipo de
empresarios, los cuales son:

«  Vocacién, se debe integrar la pasién por el arte y las ganas de ser
empresario y no depender de un salario, para poner en marcha una
unidad de produccién y/o comercializacién, con la confianza de que esta
va a ser exitosa en el mercado.

«  Creatividad, se debe tener la capacidad de estar continuamente creando
servicios y productos innovadores alrededor de la cultura, generando
valor agregado que los demis competidores muy dificilmente pueden
imitar u ofrecer.

« Paciencia, puesto que las empresas no se posicionan ripidamente y
de manera particular la cultura no es un bien o producto de primera
necesidad y se deben crear estrategias para crear conciencia alrededor
de su fomento y esto normalmente toma tiempo.

« Propésito cultural, la finalidad dltima de estos emprendimientos
es fortalecer las costumbres, las tradiciones, lograr procesos de
identificacién con las raices de las regiones y mantener en la mente
quienes somos como partes integrantes de una comunidad. Esto
frente a una avalancha de mensajes que buscan que las personas sean
consumidores globales y que aumenten la demandan de productos
extranjeros como parte de las estrategias de marketing global de las
empresas multinacionales.

Por lo anterior, se debe precisar que el emprendimiento cultural tiene
como soporte fundamental el surgimiento de ideas creativas e innovadoras que
se materialicen en bienes y servicios que giran en torno a las artes, la musica,
el entretenimiento, las tradiciones, entre otras. Lo que apunta a generar la
sostenibilidad y desarrollo de los procesos culturales propios de los espacios
geogrificos donde habitan un conjunto de individuos y que hacen parte del
patrimonio inmaterial del pais y de la sociedad en general. Lo que hace que este
tipo de proyectos sean objeto de apoyo y financiamiento por parte de entidades
del sector publico de fomento a la cultura.

Es de anotar, que la puesta en marcha de estos emprendimientos se inserta
en una estructura empresarial en el pais que se caracteriza principalmente por
una gran concentracién de microempresas, las cuales enfrenta una serie de
dindmicas muy complejas y que en ambientes de globalizacién econémica a veces
las coloca a competir en desigualdad de condiciones. Las principales problemdticas
identificadas en este sector son: limitaciones de recursos financieros, esto dada
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la escasez de recursos propios, complicados procesos para acceder al crédito,
altas tasas de interés; poca capacidad instalada y con un grado de desarrollo
tecnoldgico deficiente, esto influye notablemente en los volimenes de produccién
y comercializacién y en las posibilidades de innovar; poca cobertura del
mercado, esto considerando el tamafio de estas unidades de negocios y la falta de
conocimientos en temas de mercadeo; escasa preparacion académica en temas
administrativos de los directivos, lo que se refleja en el manejo empirico y poco
profesional de estas unidades de negocios.

Otro aspecto para tener en cuenta es que estos emprendimientos se ven por
las mismas personas que los lideran como economias de subsistencia a corto plazo,
sin considerar en el mediano y largo plazo un funcionamiento que soporte los
objetivos empresariales de crecimiento y supervivencia, enfocindose inicamente
en la rentabilidad inmediata. Frente a esto, se deben generar las condiciones para
crear conciencia de que este sector tiene muchas perspectivas favorables y puede
pensar en él para consolidar proyectos empresariales que perduren en el tiempo.
Al respecto, estas empresas deben enfocarse en buscar alcanzar el objetivo bisico
financiero, que es el maximizar el valor, lo cual se logra integrando los objetivos de
generar utilidades, pero asegurando las condiciones para mantenerse posicionado
en el tiempo y aumentando el tamafio de la empresa ya sea en términos fisicos y
comerciales.

Considerando quizdslalimitante de mayorimpacto que esla falta de recursos
financieros y la percepcién errénea de que estas unidades de negocios no pueden
verse como proyectos empresariales exitosos en el tiempo, en Colombia existen
una serie de ejemplos que permiten refutar el hecho de que estos emprendimientos
deban quedarse como simples economias de sustento. A continuacién, se describen
empresas culturales que se destacan en el acontecer diario en nuestro pais y que
no han contado con apalancamiento financiero a gran escala (Montiel 2020, p.11),
estos son: Luthiers colombianos: incentiva emprendimientos relacionados con
la fabricacién de instrumentos musicales hechos a mano, acordes a la vocacién
cultural de cada regién; The End Magazine: es una revista que busca crear cultura
alrededor del cine y aportar al periodismo dedicado al cine en Colombia; Kymbald
Danzas: es una organizacién cultural que rescata e investiga todo el folclor de la
regiény oferta servicios de animacién para eventos sociales a través del folclor y las
muestras culturales; Alma Violeta: se dedica a la produccién de velas decorativas
en diversos colores; Incubaxion Teatro: fusionan presentaciones de acrobacias en
zancos, pisos, telas, trapecios y monociclos, juegos, técnicas clown, misica en vivo
con instrumentos de cuerda y percusién, malabares con aros y bastones de fuego.

Dimensionando la importancia de estos emprendimientos, se hace necesario
identificar fuentes de financiamiento para solventar la principal limitante que es
la falta de recursos econémicos, algunas de estas son:
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Innpulsa Colombia, que es una agencia gubernamental de orden
nacional que busca fomentar el emprendimiento y la innovacién y
que realiza convocatorias de financiamiento para acelerar proyectos
empresariales.

Fondos de Capital de Riesgo, son instituciones expertas en inversion
que buscan colocar recursos en empresas que estin iniciando o que se
encuentran en proceso de crecimiento y cuentan con un alto potencial
para su posicionamiento.

Crowdfunding cultural, consiste en solicitar en linea recursos de
donantes que quieran contribuir con proyectos empresariales de
caracter cultural, la recompensa para ellos estd en la gratitud de sentir
que estan contribuyendo con causas nobles o recibir algo tangible o
intangible que represente un simbolo de lo que apoyan.

Angeles Inversionistas, hacen referencia a personas que cuentan con
recursos monetarios propios para invertir en empresas innovadoras,
participando asi del capital social de estas y que consideran que en ellas
pueden recuperar rapidamente lo aportado.

Programa  Nacional de Concertacién Cultural Proyectos
Departamentales, esta es una convocatoria del Ministerio de las
Culturas, las Artes y los Saberes que busca el fomento yla cofinanciacién
de emprendimientos culturales (Mincultura, 2024).

Incubadorasy aceleradoras de empresas, son organizaciones que tienen
como finalidad apoyar a las empresas a fortalecerse y crecer, se deben
identificar aquellas que pueden brindar posibilidades de financiamiento
ya sea con recursos propios o que puedan conectar de forma directa con
inversores u otras fuentes.

Acceso a créditos con lineas especiales de fomento, estas son ofrecidas
por instituciones tales Bancdldex, Fondo Nacional de Garantias (FNG),
secretarias gubernamentales de cultura a nivel local y regional, entre
otras.

Conclusiones

Enlaactualidad se hace necesario para mantener el sistema econémico capitalista
nuevos esquemas de negocios que vayan mas alld de la biusqueda del lucro a corto
plazo. Esto dado que los resultados en términos sociales muestran una sociedad

marcada

por la presencia de una serie de problemdticas econémicas y sociales
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tales como desigualdad en la distribucién del ingreso, pobreza, desempleo e
informalidad, pérdida de valores, falta de identidad cultural, entre otros.

En esta coyuntura los emprendimientos culturales se convierten en una
opcién interesante de desarrollo en términos socioeconémicos que van mas alld
de la busqueda de utilidades. Es de resaltar que estos procuran generar fuentes
de sustento de personas que no cuentan con las posibilidades de acceder al
mercado laboral formal y que les permite satisfacer las necesidades propias y de
su grupo familiar y por efectos colaterales se irriga dinamismo comercial que
termina favoreciendo a la sociedad en general. Al mismo tiempo, se aporta al
fortalecimiento de los valores y a las tradiciones culturales que identifican a una
comunidad y que se vienen perdiendo por los fenémenos de globalizacién que
estd generando la transmisién y asimilacién de patrones de comportamiento de
culturas extranjeras.

Es asi como se torna un imperativo que estas unidades de negocios de
caracter cultural se fortalezcan en el mercado, pero para ello se deben de dejar
de mirar como economias de subsistencias y verse como organizaciones con
capacidad de maximizar su valor y protagonistas del acontecer productivo por
su capacidad de jalonar el desarrollo local y regional. Por lo anterior, el actuar de
estos emprendedores debe estar caracterizado por altos niveles de eficiencia y
eficacia que conduzcan a la productividad y competitividad en cada una de las
diferentes 4reas funcionales de la empresa dirigida. Por lo cual es fundamental
para la adquisicién de habilidades, destrezas y conocimientos, la preparacién y
formacién en temas empresariales, técnicos y en competencias blandas del talento
humano involucrado.

Referencias

Acevez, ]J. (2023, 19 de septiembre). Conferencia Mundial de la UNESCO sobre
las Politicas Culturales y el Desarrollo Sostenible-MONDIACULT 2022.
UNESCO. https://lc.cx/GppGfd

Cuellar, M. (2024). Una Mirada al emprendimiento cultural. European Public &Social
Innovation Review,9, 01-19. https://doi.org/10.31637/epsir-2024-1306

Ley 1014 de 2006. De fomento a la cultura del emprendimiento. 26 de enero de 2006.
Diario Oficial 46164.

Delgadillo, M. (2024, 06 de enero). Emprendimiento: qué es, caracteristicas y
ejemplos exitosos. Blog emBlue. https://lc.cx/Ty3hyk

Mincultura. (2024, 17 de septiembre). El Ministerio de las Culturas abre la
convocatoria del Programa Nacional de Concertacién Cultural Proyectos
Departamentales 2025. Blog Mincultura Gov.co. https://acortar.link/yRLeo2


https://doi.org/10.31637/epsir-2024-1306
https://acortar.link/yRLeo2

3| BASES CONCEPTUALES PARA EMPRENDER CULTURALMENTE

Molano L., O. L., (2007). Identidad cultural un concepto que evoluciona. Revista
Opera, (7), 69-84.

Montiel, A. (2020). Emprendimientos culturales: de la idea a la accién. Atarraya
Cultural, 2(1), 9-14.

Montiel, A. (2024). La economia como ciencia social y su aplicacién en el contexto
actual. En Salcedo, V. (ed.). Economia y sociedad. Visiones del mundo en el siglo
XXI. Volumen I. (pp. 16-27). Religacién Press. http://doi.org/10.46652/
religacionpress.191.c287

Oliva, J. (2018). Factores, condiciones y contexto del emprendimiento cultural.
Revista Nova Scientia, 10(1), 442-464.

Palacios, A., y Ruiz, S. (2020). El emprendimiento en América Latina: Un andlisis
de su etimologia, tipologia y proceso. ECA Sinergia, 11(2), 47-58. https://doi.
org/10.33936/eca_sinergia.vili2.2115

Conceptual bases for cultural entrepreneurship
Fundamentos conceituais do empreendedorismo cultural

Anibal Montiel Ensuncho

Corporacion Universitaria Remington | Monteria | Cordoba | Colombia
https://orcid.org/0000-0002-9038-9050

anibal.montiel@uniremington.edu.co

anibal.montiel.ensuncho@gmail.com

Economista, Doctor en Ciencias Economicas Administrativas. Docente Universitario
de pregrado y posgrado con mas de 25 anos de experiencia. Creador de empresas,
consultory asesor empresarial, conferencista a nivel nacional e internacional.

Lenys Esther Vasquez Lépez

Corporacion Universitaria Remington | Monteria | Cordoba | Colombia
https://orcid.org/0000-0002-9288-5066

lenys.vasquez@uniremington.edu.co

lenysvi@gmail.com

Docente investigadora en las lineas de investigacion, Gestion en la Organizaciones,
Emprendimiento e Intraemprendimiento. Magister en Ciencias Empresariales. Con
experiencia en la ejecucion de proyectos de Ciencia, Tecnologia e Innovacion.

Abstract

Cultural entrepreneurship becomes a modality of business creation that allows
articulating the passion for culture, the vocation for entrepreneurship and the need to
generate income to support the family. Considering this, the purpose of this study is
to propose conceptual elements that serve as a basis for starting and consolidating
business units around culture. In methodological terms, it was based on the professional
experience of the research unit integrated to the theoretical postulates of experts in
the subject compiled in publications of high academic prestige. The development of
the work shows that there are a series of limitations for the creation of enterprises,
the most relevant of which is the lack of financial resources; but that there are also
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a series of opportunities such as favorable market conditions for the production and
commercialization of cultural goods and services and the governmental interest in
supporting this type of entrepreneurship, which makes the development of business
ideas in this way viable. It should also be noted that success at the business level will
depend greatly on the entrepreneur’s leadership capacity and his or her knowledge,
skills and decision-making abilities, which is why it is valuable to combine experience
with the new knowledge that can be acquired in the academic world.

Keywords: Entrepreneur; Small business; Supply and demand; Culture; Economic and
social development.

Resumo

0 empreendedorismo cultural tornou-se uma modalidade de criacdo de negocios
gue permite articular a paixao pela cultura, a vocagao para o empreendedorismo e
a necessidade de gerar renda para o sustento das familias. Tendo isso em vista, o
objetivo deste estudo é propor elementos conceituais que sirvam de base para iniciar
e consolidar unidades de negocios baseadas na cultura. Em termos metodologicos,
baseou-se na experiéncia profissional da unidade de pesquisa integrada aos postulados
tedricos de especialistas no assunto compilados em publicacdes de alto prestigio
académico. O desenvolvimento do trabalho mostra que ha uma série de limitacoes para
acriagao de empresas, sendo a mais relevante a falta de recursos financeiros; mas que
também ha uma série de oportunidades, como condicoes favoraveis de mercado para a
producao e comercializacao de bens e servicos culturais e interesse governamental em
apoiar esse tipo de empreendimento, o que torna viavel o desenvolvimento de ideias de
negocios dessa forma. Deve-se observar também gue 0 sucesso no &mbito empresarial
dependera da capacidade de lideranca do empreendedor e de seus conhecimentos,
habilidades e capacidade de tomar decisdes, razao pela qual é importante combinar
a experiéncia com o0s novos conhecimentos que podem ser adquiridos no mundo
académico.

Palavras-chave: Empreendedor; Pequena empresa; Oferta e demanda; Cultura;
Desenvolvimento econdmico e social.
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Capitulo 4
Inbound marketing como estrategia para la captacion de
clientes en el sector gastronomico de Piura, Pert

Giancarlo Sebastian Castillo Cordova, Freddy William Castillo Palacios

Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la manera en la que el inbound
marketing contribuye a la captacion de clientes en el sector gastronémico de Piura,
2024. Se emple6 una metodologia aplicada, enfoque mixto, disefo no experimental de
corte transversal y nivel descriptivo. La muestra estuvo conformada por 196 clientes
de restaurantes en la ciudad de Piura. Se hizo uso del cuestionario como instrumento
de recoleccion de datos, el cual estuvo dirigido a los clientes de restaurantes. Los
resultados evidenciaron que el 46.4 %de encuestados afirma que los restaurantes
generan contenido relevante para difundir por sus distintos medios digitales, mientras
que el 50% manifestd que el servicio recibido influye de manera significativa en la
percepcion que tienen del negocio. Se concluyd que el inbound marketing beneficia a
los restaurantes enlo que respecta al proceso de captacion de clientes, no obstante, es
preciso que sigan fortaleciendo las estrategias que ya implementan, de manera que se
puedan alcanzar mayores niveles de efectividad en dicho proceso.

Palabras clave:

Inbound marketing; Captacion de clientes; Medios digitales.
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ND MARKETING COMO ESTRATEGIA PARA LA CAPTACION DE CLIENTES EN EL SECTOR
JMICO DE PIURA, PERU

Introduccion

Hoy en dia, el mercado se vuelve cada vez mas competitivo, esto ha provocado
que las organizaciones quieran implementar nuevas estrategias para poder
mantenerse vigentes y no solo esto, sino también lograr un buen posicionamiento
en el mercado (Darmawan y Grenier, 2021). Si se analiza al marketing, se sabe
que en la actualidad las estrategias apuntan mayoritariamente hacia los medios
digitales; en pleno auge dela tecnologia, el marketing es un sin6nimo de tendencias
digitales (Faruk et al., 2021). Ahora bien, una de las principales finalidades del
marketing es captar clientes para posteriormente generar su fidelizacién, es
dentro de este contexto en el que destaca el inbound marketing, una metodologia
comercial que ayuda alas organizaciones en el proceso de captacién de clientes por
medio de contenidos digitales no intrusivos. En Espafia, Carrasco (2019), afirmé
que las nuevas tecnologias se han consolidado como un aspecto importante de la
vida del ser humano, por ende, el mundo empresarial no puede ser ajeno a este
nuevo contexto, estd en la obligacién de adaptarse y saber aprovechar los cambios
que esto implica, de lo contrario es muy poco probable que tenga éxito en un
mundo cada vez mds digitalizado. Una de estas nuevas tecnologias es sin lugar
a dudas el marketing digital, es aqui donde las redes sociales y otras plataformas
han tomado protagonismo debido a que se han convertido en comunidades de
potenciales consumidores, por eso resulta fundamental mantener una presencia
activa de los negocios en estos medios, con la finalidad de poder generar
interaccién y dirigirse al cliente de una manera no intrusiva y eficiente. Por otro
lado, Lépez (2022), en Ecuador, realizé un estudio del estado situacional de las
redes sociales de los negocios perteneciente al rubro gastronémico en una ciudad
del Ecuador, en el cual concluyé que aquellos negocios que utilizaron de manera
6ptima y eficiente las herramientas que las redes sociales brindan, obtuvieron
resultados sumamente beneficiosos para sus intereses, basando la formulacién de
sus estrategias en torno a cuatro objetivos en comun: el alcance, la conversion, el
reconocimiento y la fidelizacién.

En el Pert, Castillo y Vargas (2022), precisaron que el inbound marketing
tuvo un impacto muy positivo en un restaurante de la ciudad de Trujillo, cuya
actividad en redes sociales no era lo suficientemente activa como el contexto
empresarial actual lo requiere, por ende, su proceso de captacién de clientes se
encontraba a la deriva, los comensales que llegaban al local lo hacian tnicamente
por curiosidad o simplemente por recomendacién de terceros. En este contexto,
uno de los atractivos nacionales, es decir, una de las razones por la cual el pais es
reconocido a nivel internacional, sin lugar a dudas, es su gastronomia. Opiniones
de diversos expertos de diferentes sectores del mundo e innumerables premios
otorgados a lo largo de los afios corroboran lo anteriormente dicho. Por ende,
era de esperarse que, dentro del territorio nacional, el sector gastronémico,
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haya tenido un impacto altamente positivo dentro de lo econémico. Segtn EIl
Peruano (2023), durante el 2022 el PBI nacional registro un crecimiento del 2,68%
a comparacién del afio anterior, siendo los sectores hoteleria y restaurantes, los
que mas contribuyeron a este crecimiento. Al ser un sector comercial sumamente
rentable, origina que sean muchas las personas interesadas en incursionar en el
mismo, por consecuencia, genera un alto nivel de competitividad dentro de este
mercado, debido a que, alhaber demasiada oferta, los negocios tienen que emplear
estrategias que les permitan lograr un reconocimiento de marca y posteriormente
un buen posicionamiento de mercado, por lo que es necesario adaptarse al nuevo
contexto y a las exigencias que los consumidores puedan tener. Por ende, resulta
importante que, en pleno auge de la tecnologia, las empresas pertenecientes a este
rubro sepan manejar de manera adecuada las diversas herramientas digitales
que facilita el internet, pues solo asi podrin tener un proceso de captacién de
clientes eficiente y a su vez, establecer mejores relaciones con los mismos. Por
lo consiguiente, se planteé como problema general: ;De qué manera el inbound
marketing contribuye a la captacion de clientes en el sector gastronémico de Piura?
Enrelacién a la problemdtica expuesta, es importante sefialar que la investigacién
realizada se justifica de forma practica, debido a que pretende describir como la
metodologia del inbound marketing puede contribuir a optimizar el proceso de
captacién de clientes del sector gastrondmico de Piura. De igual manera, presenta
una justificacién econdémica ya que al emplear la metodologia del inbound
marketing se podra tener una cartera de clientes mas amplia y por consecuencia,
aumentar el margen de ganancia neta de un determinado establecimiento. Por
otro lado, también resulta ser beneficioso para la marca de cualquier tipo de
restaurante, pues a través de esta tendencia digital es posible obtener un mejor
posicionamiento de mercado, debido a su constante contacto con el usuario a
lo largo de todo el proceso de compra o adquisicién de un determinado bien o
servicio. Bajo este contexto, se tiene como objetivo analizar la manera en la que el
inbound marketing contribuye a la captacién de clientes en el sector gastronémico
de Piura.

Revision de literatura

Teniendo en cuenta al inbound marketing, Sinchez etal. (2020), lo definieron como
la metodologia que se enfoca en atraer alos consumidores a través de la generacién
de contenido de calidad y alta relevancia para los clientes potenciales, esto se
logra de manera voluntaria y sin forzar la interaccién con los usuarios. Asimismo,
Hermawan et al. (2023), argumentaron que tiene como objetivo desarrollar una
relacién de confianza con los usuarios, por medio de la generacién de contenido
de alta calidad, fidelizando y enganchando a los clientes de manera natural;
dicha metodologia se considera compleja, ya que exige una gestién constante
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de los canales digitales y una continua mejora de la calidad del contenido. Para
una mejor comprensién de la variable, se proponen tres dimensiones: atraccién,
interaccidn y deleite. Todas estas, son etapas importantes en la metodologia del
inbound marketing, ya que permiten tener un mejor control de las estrategias y
por consecuencia, garantiza el correcto desarrollo de las mismas. A su vez, estas
dimensiones estin compuestas por una serie de indicadores, los cuales ayudan la
medicién de cada una de las variables.

La primera dimensién es atraccidn, referente a esto, Pusriadi y Sudarmiatin
(2021), manifestaron que el objetivo de la fase de atraccidn es captar la atencién
de los clientes potenciales por medio de la creacién de contenido que aporte valor
y resuelva problemas relacionados con el servicio o producto. Por lo tanto, este
contenido debe ofrecer una experiencia valiosa para el cliente, para que tenga
interés en la empresa y desee obtener mas informacién acerca de sus productos.
Como primer indicador se presenta la publicidad en redes sociales, la cual es
una herramienta que permite al anunciante medir y monitorear las metas de su
campana; esto se logra mediante la medicién de la cantidad de interaccién que
logra su publicidad, como el ntimero de clics, reacciones, tiempo de permanencia,
comparticiones y re post (Muller y Peres, 2019). De igual manera, el marketing
de contenidos tiene como finalidad la generacién de contenido relevante para
atraer y retener a los usuarios, asi como involucrarlos con la marca y convertirlos
en seguidores fieles y defensores; el objetivo es crear una relacién de confianza y
crecimiento mutuo entre la marca y la comunidad de usuarios (Ansari et al., 2019).
Por tltimo, se tiene al SEO, el cual se refiere al proceso de optimizar un sitio web
para mejorar su clasificacién en los resultados de bisqueda, esta optimizacién se
realiza con el fin de aumentar la cantidad de trafico organico que recibe el sitio
web (Desali, 2019).

La segunda dimensién es interaccién, al respecto Rodriguez y Vergara
(2023), argumentaron que interactuar es ofrecer informacién y soluciones a los
consumidores, en funcién de sus necesidades, de manera que el consumidor
pueda alcanzar su objetivo de forma mis efectiva. Esto puede conducir a un mayor
nimero de ventasy resultar ser una estrategia de marketing efectiva. Como primer
indicador, de esta segunda dimensién, se menciona los bot conversacionales,
los cuales se pueden entender como un programa inteligente que conversa con
humanos en tiempo real empleando un lenguaje natural, cada vez son mas las
empresas que los emplean en linea para mejorar el servicio al cliente y aumentar
la eficiencia operativa. (Suta et al., 2020). También esta la landing page, la cual
se puede definir como una pagina web, disefiada a partir de una estrategia de
marketing, cuyo principal objetivo es lograr una conversion, es decir, que sus
visitantes se conviertan en leads (Maha, 2020). Como tercer indicador esti el
CRM, una estrategia que posibilita a las empresas recabar informacién detallada
acerca de sus clientes y luego emplear este entendimiento para personalizar sus
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propuestas, superando asi las expectativas de los clientes en comparacién con sus
competidores (Trif et al., 2019).

Deleite, es la tercera dimensién del inbound marketing, acerca de esto,
HubSpot (2022) mencioné que esta dimensién se enfoca en el cliente y busca
garantizar que el consumidor se sienta satisfecho y feliz, manteniendo una
relacién cercana y cordial con la marca; en otras palabras, tiene como objetivo
generar una buena relacién entre el negocio y los clientes, en un proceso continuo,
mds alld de la compra realizada. El primer indicador en esta tercera dimension es
el formulario, el formulario de Google es una herramienta que permite realizar
diversas acciones, como la medicién, la recopilacién de datos y la validacién de la
informacién de una fuente, Google ofrece una amplia variedad de herramientas
y servicios, y sus formularios se encuentran entre las mas completas (Quincho et
al., 2022). Después se encuentra el E-mail marketing, el cual es una técnica que
busca crear una conexién y una relacién de confianza con los clientes y potenciales
clientes, por medio del uso de correo electrénico como canal de comunicacién
principal; se utiliza para proporcionar valor, promocionar productos y servicios,
asi como para mantener al cliente interesado en la institucién (Pedreschi y Nieto,
2022). Por dltimo, se menciona al buyer journey, el cual una especie de guia que
muestra cada paso del viaje del cliente en su relacién con una marca, este puede
incluir las acciones y comunicaciones de la empresa, los resultados, las emociones
y pensamientos del cliente, y las decisiones que toma a lo largo del camino (Tomas,
2020).

En relacién a la variable captacién de clientes, segin Calderén y Serrano
(2020), esta puede entenderse como el proceso de atraer, retener y fidelizar a
los usuarios a través de las relaciones que se forman entre ellos y la empresa. El
foco de este proceso es crear vinculos fuertes y duraderos con los clientes, a fin
de garantizar su retencién y convertirlos en clientes leales. Por otro lado, Narrea
y Pinto (2020) afirmaron que el proceso de captacién de clientes se centra en
crear una conexién estrecha entre la empresa y los clientes, para satisfacer sus
necesidades y fidelizarlos; los clientes leales son la clave para el éxito, por lo que
la empresa debe dedicar esfuerzos en conocer sus preferencias, necesidades y
gustos, para ofrecerles una experiencia de alto nivel de satisfaccién. Para una
mejor comprensién de la variable, se proponen tres dimensiones: calidad de
servicio, satisfaccién del cliente y fidelizacién del cliente. En referencia a la calidad
de servicio, Setyadi y Helmi (2022), mencionaron que se refiere a la valoracién
que hace el consumidor respecto al nivel de satisfaccién obtenido en relacién con
las expectativas previas. Si el servicio recibido coincide con lo que se esperaba o
incluso lo supera, se considera que la calidad del servicio es alta y satisfactoria.
El primer indicador para esta variable es la capacidad de respuesta, la misma se
puede entender como la habilidad de actuar rdpidamente y eficazmente frente a
los cambios en su entorno, ya sea desde su cultura organizacional, una toma de
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decisiones mds rapida o conocimientos méas actualizados; esta capacidad permite
a las organizaciones aprovechar las oportunidades, mientras que minimizan los
riesgos (Rojas, 2022). También se encuentra la percepcidn, esta se refiere a cémo
los clientes ven y opinan sobre una empresa o marca, asi como sus productos; este
concepto engloba las impresiones y sensaciones que los clientes experimentan en
cada interaccién, ya sea directa o indirecta, con la empresa (Chee y Yazdanifard,
2021). Por dltimo, se encuentra la empatia de servicio, que corresponde a la
habilidad de sentiry comprender los sentimientos y la perspectiva de otra persona,
o0 en este caso concreto, del cliente (Que et al., 2019).

La segunda dimensién es satisfaccién del cliente, referente a esto Bin y
Shamsudin (2020) mencionaron que la satisfaccién del cliente indica la similitud
entre la experiencia de uso del producto y las expectativas de valor del comprador,
es decir, mide la agradabilidad de los usuarios en relacién a los productos o
servicios que reciben; el nivel de satisfaccién se basa en la comparacién entre lo que
un cliente espera del producto o servicio y lo que realmente recibe. Como primer
indicador se presenta la expectativa del cliente, las expectativas son el conjunto
de ideas, pensamientos y deseos de un cliente sobre lo que espera recibir de una
experiencia de compra, a través de la interaccién con una empresa o negocio; cabe
resaltar que también se forman a partir de las necesidades y estilos de vida de
cada cliente y son influenciadas por las percepciones de la marca (Zelada, 2020).
Como segundo indicador se menciona los métodos de pago, los cuales son las
formas de transacciones monetarias que se aceptan en el mercado, como efectivo,
tarjetas de crédito y débito, transferencias bancarias y cheques (Rodriguez, 2023).
Por ultimo, se encuentran los servicios complementarios, son aquellos servicios
que se agregan a un producto o servicio principal, con el fin de agregar valor o dar
mds opciones a los clientes (Sotomayor y Galindez, 2021).

Fidelizacién de clientes es la tercera y dltima dimensién de esta variable, al
respecto Khairawati (2020), menciond que es el proceso de crear un vinculo con
el usuario, para que este pueda sentirse satisfecho con el producto o servicio y
siga comprando a la empresa en el futuro. Este proceso suele tener dos objetivos
definidos: El primero es mantener a los clientes fieles al negocio y el segundo es
aumentar la frecuencia y el volumen de compra de los clientes.

Método

La investigacién fue de tipo de aplicada, segin Castro et al. (2023), este tipo de
investigacién requiere de un enfoque diferente al de la investigacién bésica,
debido a que la primera se basa en el reconocimiento de problemas contextuales
y, en este sentido ofrece soluciones basadas en los conocimientos obtenidos en
la investigacién pura. Asimismo, tiene presente cada una de las regulaciones,
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normativas y otros estatutos que rigen el comportamiento de la sociedad para
proporcionar un punto de referencia diferente para la resolucién de problemas.
Por otro lado, present6 un enfoque mixto, al respecto Hernindez y Mendoza
(2018), mencionaron que este enfoque abarca una serie de métodos estructurados,
basados en la evidencia y reflexivos, que incluyen la recopilacién y evaluacién de
datos tanto numéricos como descriptivos. Esta combinacién y analisis conjunto
de datos tiene como objetivo generar conclusiones sélidas a partir de una amplia
gama de informacién, con el fin de profundizar en la comprensién del tema en
estudio.

Con relacién al disefio, se presentd un disefio no experimental de corte
transversal. Mata (2019), expres6 que una investigacién no experimental es
aquella que se lleva a cabo sin manipulacién deliberada de las variables, donde
simplemente se observa fendmenos en su entorno natural, para después proceder
a realizarles un anilisis. Ademas, se consideré un estudio transversal no
experimental, ya que no se manipuld ninguna variable y se recogié informacién
s6lo una vez (Huaire, 2019). Dentro de este orden de ideas, es preciso sefialar que
el nivel de investigacién fue descriptivo. Referente a esto, Condori (2020), defini6
que este nivel de investigacién tiene como finalidad describir una situacién
especifica en una determinada circunstancia temporal-espacial, en otras palabras,
es conveniente para presentar con precision la perspectiva o dimensiones de lo
que se pretende estudiar.

Con respecto a la poblacién escogida para la realizacién de la presente
investigacién debe mencionarse que, al tratarse de un estudio enfocado de manera
general al sector gastronémico de la ciudad de Piura, se aplicé el tipo de poblacién
desconocida, puesto que se refiere a todas aquellas personas que acuden a este tipo
de establecimientos. Cabe considerar por otro lado, el cilculo del tamafio de la
muestra, para lo cual se aplicé la férmula de poblacién infinita o desconocida,
obteniendo de resultado la cantidad de 196 clientes del sector gastronémico de
la ciudad de Piura. Mientras que el muestreo aplicado corresponde al tipo de
muestreo no probabilistico por conveniencia. Por otra parte, como técnica de
recojo de datos se menciona a la encuesta, la que estuvo dirigida a los habitantes
de la ciudad de Piura que son clientes en restaurantes de la ciudad. Una vez
obtenida la informacién, se realizd el respectivo andlisis de la misma mediante
herramientas y/o programas informdticos. Con respecto a los datos adquiridos,
se usd el programa SPSS versién 28.0 para asi poder conseguir resultados
estadisticos confiables.
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Resultados

Tabla 1. Resultados descriptivos de las estrategias de atraccién en el sector gastro-
némico de Piura

Escala de alternativas
CASI CASI
IS);E:V[ ) SIEM- AVECES NUNCA NUNCA TOTAL (X)
Atraccién ® PRE (4) @) (2) @

N % N %% N % N % N % N %

P1. El restaurante
gestiona de manera
adecuada sus redes
sociales.

P2. El restaurante gene-

ra contenido relevante

para difundir a través 91 464 75 383 28 143 1 5 1 5 196 100
de los distintos medios

y canales digitales.

P3. El restaurante busca

mejorar su presencia

en los buscadores web 94 480 79 403 21 107 O 00 2 Lo 196 100
mediante distintas

estrategias.

P4. Encuentra con faci-
lidad al restaurante en 78 398 90 459 23 I1L7 4 2.0 1 5 196  100%
los buscadores web.

Fuente: elaboracién propia

Se concluye que las estrategias de atraccién en el sector gastrondémico
se encuentran presentes, especialmente en el ambito de las redes sociales, sin
embargo, se debe seguir reforzando las estrategias de SEO para lograr tener un
mejor posicionamiento en los buscadores y que esto genere que los comensales
tengan més facilidades de navegar y reconocer de manera rapida y positiva las
paginas del sector gastrondémico.
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Tabla 2. Cémo se llevan a cabo las estrategias de interaccidn en el sector gastroné-
mico de Piura, 2024

Escala de alternativas

SIEMPRE CASISIEM- AVECES casl NUNCA

©) PRE (4) @) NUNCA @ TOTAL (%)
Interaccién 5 4 3 )

N % N % N % N % N % N %

Ps. El restaurante interactda
conelcliente por mediodel 85 43.4% 91  464% 16 82% 3 15% 1 5% 196 100%
uso de chatbots.

Pé. Los chatbots dan res-
puesta a todas las dudas que

. 87 44.4% 85  43.4% 21 107% 1 5% 2 1.0% 196 100%
el cliente pueda tener.

P7. El restaurante recoge
datos de los clientes o po-
tenciales clientes de manera
innovadora y no intrusiva.

83 42.3% 81 413% 25 12.8% 5 2.6% 2 1.0% 196 100%

P8. El restaurante hace uso
de la tecnologia para llevar
un mejor control de su
relacién con el cliente

93  47.4% 79 403% 20 102% O 0.0% 4 2.0% 196 100%

P9. Las nuevas tecnologias

facilitan tener una mayor

cercania con el restaurante 86  43.9% 80 40.8% 25 12.8% 3 15% 2 1.0% 196 100%
y todo lo relacionado al

mismo.

Fuente: elaboracién propia

Se concluye que en el rubro gastronémico se deben implementar estrategias
que ayuden a mejorar la interaccién de los consumidores con los restaurantes y
todo lo que esté relacionado a los mismos, esto con la finalidad de lograr captar de
mejor manera el interés del cliente y por consecuencia, que se produzca la accién
de compra. Finalmente aprovechar los bots conversacionales para mejorar los
inconvenientes y lograr una mejor experiencia con el cliente.
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Tabla 3. Estrategias de deleite que se realizan en el sector gastronémico de Piura,

2024
Escala de alternativas
CASI CASI
SIEMPRE
SIEMPRE AVECES(3) NUNCA NUNCA (1) TOTAL (%)

Deleite ) (@) (2)

N % N % N % N % N % N %
P10. De manera frecuen-
te, el restaurante utiliza
fc lari 1
ormularios para que Jos 88 44.9% 89 454% 12 61% 2 1.0% 5  26% 196  100%
clientes puedan calificar
el producto o servicio
recibido.
P11. El restaurante hace

fert

COMOCEY SUS NUCVAs OIETMAS g 140% 84 42.9% 19  9.7% 3 1.5% 2 1.0% 196  100%
o promociones por medio
de E-mails.
P12. Durante su proceso de
compra, siente el acompa- 86 43.9% 78 39.8% 27 13.8% 3 15% 2 1.0% 196  100%
flamiento del restaurante.
P13. El producto o servicio
adquirido cumple con 73 37.2% 93 47.4% 26 133% 3 15% 1 5% 196  100%

todas sus necesidades.

Fuente: elaboracién propia

Se concluye que los restaurantes deben implementar estrategias para
mejorar la efectividad de servicio por medio de los e-mails, con el fin de fortalecer
la buena relacién con los clientes y asegurar el proceso de compra. Finalmente
se sugiere, incrementar la estrategia del proceso de acompafiamiento de compra
para mejorar la relacién con el cliente.

Tabla 4. La calidad del servicio en el sector gastronémico de Piura, 2024.

Escala de alternativas
CASI
CASI SIEM- AVECES

SIEMPRE (5) PRE NUNCA NUNCA (1) TOTAL(X)
Calidad de servicio @ &) (2)

N % N % N % N % N % N %
P14. Al momento de realizar

did ib t

un pediao, recibe respuesta 74 37.8% 94 48.0% 28 143% O 0.0% O 0.0% 196 100%
ala brevedad por parte del
restaurante.
P15. El servicio recibido
influye d ignifi-
influye de manera signi 98  S0.0% 66  33.7% 15 7.7% 10 51% 7 3.6% 196 100%

cativa en la percepcién que
tiene del restaurante.
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Escala de alternativas
CASI
SIEMPRE (5) (1::;1 SIEM- AVECES NUNCA NUNCA(1) TOTAL(®)
Calidad de servicio @ () (2)
N % N % N % N % N % N %
P16. Usted percibe que
el personal del rea de
atencién al cliente del
restaurante comprende 94  48.0% 68  34.7% 23 1L7% 8  41% 3 1.5% 196 100%

sus necesidades y lo ayuda
a tener una experiencia
positiva.

Fuente: elaboracién propia

Se concluye que la calidad de servicio es la esperada por los consumidores, lo
cual se evidencia en las respuestas de los encuestados, asi mismo se sugiere a los
restaurantes mejorar las pequenas brechas de desconformidady seguir reflejando
su calidad de servicio que los caracteriza, para que de esa forma se amplié mis la
red de consumidores o clientes.
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Tabla 5. Mostrar la satisfaccién de los clientes en el sector gastronémico de Piura

CASI
SIEMPRE CASI SIEM- NUNCA
PRE AVECES (3) NUNCA TOTAL (2)

Satisfaccién del cliente 6) @) (2) @

N % N % N % N % N % N %
P17. Los productos que adquie-
re del restaurante cumplen 83  42.3% 84  42.9% 20 10.2% 6 31% 3 15% 196  100%
con sus expectativas.
P18. La variedad de métodos
de pago influye en su deci-
sién de compra y posterior 89  45.4% 73 37.2% 22 11.2% 7 36% 5 26% 196 100%
satisfaccidn con el servicio
recibido.
P19. Usted evaltia los métodos
de pago antes derealizaruna 75 38.3% 93 47.4% 12 61% 10 51% 6 31% 196 100%
compra en el restaurante.
P20. Usted se siente satisfecho
con la implementacién de ser-
vicios complementarios, como 72 36.7% 92 46.9% 23 11.7% 3 1% 6 31% 196  100%

el delivery o conexién wifi, por
parte del restaurante.

Fuente: elaboracién propia

Se concluye que los restauranteslogran la satisfaccién del cliente, cumpliendo
sus expectativas, mejorando su satisfaccién, abriéndose a una mejor demanda,
asimismo, se espera que los restaurantes sigan innovando y haciendo participe
al consumidor de las nuevas estrategias para lograr fortalecer la relacién que se

busca expresar.
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Tabla 6. La fidelizacién de clientes en el sector gastronémico de Piura 2024

Escala de alternativas
CASI
CASI SIEM- NUNCA
SIEMPRE (5) PRE AVECES (3) NUNCA TOTAL (Z)
Fidelizacién del cliente @ (2) ®
N % N % N % N % N % N %
P21, Su experiencia posi-
ti I rest; te h,
[vacon e restanrante i g 40,8% 79 403% 25 12,8% 5 2,6% 7 3,6% 196 100%
influido para que usted
frecuente el negocio.
P22. El restaurante toma
en cuenta las recomen-
daci d lientes,
aciones ce sus C.len es 82 41,8% 82 41,8% 16 8,2% 8 41% 8 4,1% 196 100%
logrando una mejor
experiencia en su proxi-
ma visita.
P23. Usted se encuentra
satisfecho con los in-
centivos que brinda el
d 78 39,8% 78 39,8% 29 14,8% 4 2,0% 7 3,6% 196 100%

restaurante, tales como:
Regalos, sorteos, des-
cuentos, entre otros.

P24. Las promociones

o sorteos realizados

influyen al momento de 80 40,8% 79 40,3% 26 133% 8 41% 3 1,5% 196 100%
adquirir algin producto

del restaurante.

Fuente: elaboracién propia

Se concluye que los restaurantes se encuentran implementando estrategias
de calidad que vienen dando resultados positivos en lo que respecta a la
fidelizacién del cliente, estrategias basadas especialmente en las emociones del
consumidor. Asi mismo se sugiere mantener e implementar mas estrategias que
ayuden a fidelizar a los consumidores de paso, haciendo que el servicio impacte y
logre con el tiempo crear clientes potenciales.

De acuerdo a los resultados presentados, se evidencia que la mayoria de
los encuestados (196), opinan que los restaurantes implementan eficazmente
estrategias de inbound marketing, lo cual se refleja en los porcentajes mas altos
registrados en los niveles “siempre” y “casi siempre”. Esto sugiere que la capacidad
de atraer, interactuar y deleitar a los clientes es dptima, con menos del 2 % de
los encuestados expresando lo contrario. Ademads, sefialan que, al momento de
efectuar una compra, analizan detenidamente las opciones disponibles, lo que
implica reconocer siempre la necesidad, evaluar alternativas y tomar decisiones
basadas en lo que los restaurantes pueden ofrecer. Este comportamiento se
refleja en porcentajes que superan el 40 %, en contraste con menos del 4 % de
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los encuestados que realizan compras sin considerar estos criterios previos. Se
concluye que, dentro del sector gastrondémico de la ciudad de Piura, el inbound
marketing es una metodologia efectiva para optimizar el proceso de captacién de
clientes, a través de sus 3 fases: atraccidn, interaccién y deleite; se puede aumentar
la cartera de clientes de cualquier restaurante y no solo eso, sino que también, por
medio de las diversas estrategias que presenta esta metodologia, se pueden crear
relaciones duraderas con la empresa.

Dentro de las estrategias de atraccién empleadas por los restaurantes, se
destacaelusodelasredessocialesyla generacion de contenido de valor parabuscar
captar la atencién de los potenciales clientes, no obstante, es importante potenciar
el uso de SEO en los buscadores web. Por otro lado, las estrategias de interaccién
tales como el uso de landing pages, CRM y bots conversacionales muestra una
alta efectividad para desarrollar esta fase de una manera correcta, sin embargo,
es importante enfatizar que considerando la facilidad y disponibilidad que
tienen los usuarios para hacer uso del internet y querer ponerse en contacto con
un restaurante, los bots conversacionales deben estar sometidos a un constante
proceso de mejor continda y de esta manera poder cumplir sus funciones de
manera eficiente. Finalmente, las estrategias de deleite contribuyen a la conversién
de un “lead” a un cliente habitual y ademas de ello, se aseguran de resguardar la
relacién empresa-cliente con el pasar del tiempo.

Discusion

Segiin Palomino y Siancas (2020), las estrategias de atraccién constituyen la
primera etapa del inbound marketing, lo cual implica captar la atencién de
potenciales clientes mediante la creacién de contenido valioso que aborde
problemas relacionados con el producto o servicio ofrecido. Bajo este escenario,
los resultados evidencian que el 48.0%, sefiala que los restaurantes siempre buscan
mejorar su presencia en los buscadores web mediante distintas estrategias. Por
ello, es primordial que el sector gastronémico de Piura elabore contenido de calidad
y llamativo que despierte la curiosidad de clientes potenciales. En esta linea, los
resultados guardan consistencia con la investigacién de Salazar y Toala (2023), la
cual determiné que el 35.3% de los emprendedores estin totalmente de acuerdo
en realizar contenido digital que genere valor basindose en las necesidades de
los clientes. Ante este escenario, esta investigacién se relaciona con el estudio
efectuado en los emprendimientos de la ciudad de Guayaquil dado que, en los
resultados del sector gastronémico de Piura el 46.4% de los usuarios considera
que los restaurantes siempre generan contenido relevante para difundir a través
de los distintos medios y canales digitales. Es por ello que este sector debe seguir
implementando las estrategias de atraccién, como la creacién de contenido de
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acuerdo al buyer persona, que genere valor basindose en las necesidades de los
clientes, entablando relaciones redituables a largo plazo.

Segin Rodriguez y Vergara (2023), en la etapa de interaccidn, se ofrecen
soluciones e informacién segin las necesidades de los consumidores y se asegura
su cumplimiento efectivo, lo que contribuye al aumento de las ventas. Bajo este
escenario, los resultados evidencian que el 47.4% de clientes perciben que los
restaurantes siempre hacen uso de la tecnologia para llevar un mejor control
de su relacién con el cliente. Mientras que el uso de bots conversacionales y las
landing pages, permiten mejorar la interaccién con los clientes y atraer clientes
potenciales. Por lo antes mencionado, el sector gastronémico de Piura puede usar
bots conversacionales de asistencia al cliente 24/7, y landing pages para captar
atencién e interés recopilando informacién de contacto del cliente para enviarle
informacién, como actividades o promociones disponibles. En esta linea, los
resultados no guardan consistencia con la investigacién de Jauregui (2022), la cual
determiné que solo el 12,4% de la interaccién digital que impacta en la decisién de
compra del emprendimiento dedicado a la venta de vestuario femenino se da a
través de bots conversacionales las 24 horas, ante este escenario, esta investigacion
difiere con el estudio efectuado en los emprendimientos de ropa femenina en las
consumidoras de 30 afos de Lima Metropolitana, dado que, en los resultados del
sector gastrondmico de Piura el 46.4% considera que los restaurantes casi siempre
interactdan con el cliente por medio del uso de bots conversacionales. Es por ello
que este sector debe complementar las estrategias de interaccidn con otros tipos
de interaccién digital, tales como, las menciones de clientes, suscripciones para
descuentos y novedades, chats personalizados, post informativos, dar respuesta a
los comentarios de las publicaciones, o hacer en vivo con preguntas y respuestas.

La teoria mencionada en HubSpot (2022), sefialo que el deleite se centra
en garantizar la satisfacciéon y felicidad del cliente, manteniendo una relacién
cercana y cordial con la marca incluso después de la compra. Bajo este escenario,
los resultados evidencian que el 44.9% considera que los restaurantes siempre
hacen conocer sus nuevas ofertas o promociones por medio de E-mails. Siendo
que se requiere una gestién integral de la relacién de la empresa con los clientes, lo
que implica una comunicacién constante y la prestacién de un servicio de calidad
que proyecte una imagen de profesionalismo, cortesia y amabilidad. Por lo tanto,
es primordial que el sector gastronémico de Piura sea capaz de garantizar una
atencién personalizada mediante el uso de herramientas digitales como el e-mail
marketing y formularios. En esta linea, los resultados guardan consistencia con
la investigacién de Herndndez y Villalva (2021), la cual determiné que el 83.33% de
las empresas consideran como objetivo para el cumplimiento de las estrategias de
inbound marketing, la creacién de contenido, para contactar con nuevos clientes,
ganar seguidores, y generar mayor confianza con la marca. Ante este escenario,
esta investigacion se relaciona con el estudio efectuado en las Pymes Gimnasios de
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Babahoyo, dado que, en los resultados del Sector Gastronémico de Piura el 43.9%,
sefalan que, durante su proceso de compra, siempre se siente el acompafiamiento
de los restaurantes. Por lo tanto, es esencial que el sector gastronémico de Piura
contintle implementando estrategias de deleite que promuevan una imagen de
autoridad en sunicho de mercado. Esto selogra a través de la creacién de contenido
como el storydoing y storytelling, con el objetivo de establecer una linea grifica
que incluya hashtags, logos y slogans tanto a nivel externo como interno. Esto
busca que los clientes se identifiquen con la marca y promuevan su fidelizacién.
Ademis, estas estrategias permiten diferenciarse de los competidores.

Setyadiy Helmi (2022), refirieron que la calidad del servicio es la valoracién
que hace el consumidor en relacién al nivel de satisfaccién que obtiene frente a
sus expectativas previas. Bajo este escenario, los resultados evidencian que el
50.0%, sefialan que el servicio recibido siempre influye de manera significativa en
la percepcién que tiene de los restaurantes. Por lo antes sefialado, es primordial
que el sector gastronémico de Piura aflada servicios complementarios como
entregas a domicilio, reservas online, servicios de catering, WiFi gratuito, y
ambientes comodos y seguros. En esta linea, los resultados guardan consistencia
con la investigacién de Guapulema (2023), la cual determiné que el 71% de los
clientes se encuentran satisfechos con el tiempo de espera antes de ser atendido.
Ante este escenario, esta investigacidn se relaciona con el estudio efectuado en
la Cooperativa de Ahorro y Crédito de Riobamba, dado que, en los resultados del
sector gastronémico de Piura el 48.0% de los clientes considera que, al momento
de realizar un pedido, casi siempre recibe respuesta a la brevedad por parte de
los restaurantes. Es por ello que este sector debe seguir trabajando en la calidad
de su servicio, ya que el tiempo de espera es clave para no perder a los clientes,
especialmente a aquellos que suelen ser impacientes e intolerantes ante largos
tiempos de espera. Implementar sistemas eficientes de gestién del tiempo,
optimizando los procesos de atencién y cocina, contribuird significativamente
a mejorar la experiencia del cliente y a mantener su fidelidad. Ademads, brindar
opciones para entretenerlos durante la espera puede hacer que perciban el tiempo
mds corto y agradable.

Bin y Shamsudin (2020), afirmaron que la satisfaccién del cliente se basa en
comparar las expectativas con la realidad del producto o servicio recibido. Bajo
este escenario, los resultados evidencian que el 46.9%, de los clientes casi siempre
se sienten satisfechos con la implementacién de servicios complementarios,
como el delivery o conexién wifi, por parte de los restaurantes. Por lo antes
sefialado, es primordial que el sector gastronémico de Piura opte por incluir una
amplia variedad de métodos de pago que generen mayor comodidad para los
clientes, facilitando su experiencia de compra. Por su parte, Khairawati (2020),
menciona que la fidelizacidn de clientes es el proceso de creacién de vinculos con
el usuario para su satisfaccién. Bajo este escenario, los resultados evidencian



GESTION EFECTIVA. ENFOQUES DIVERSOS Y RETOS DE LA ADMINISTRACION EN EL SIGLO XXI(VOLUMEN 1)

que el 41.8% consideran que los restaurantes casi siempre toman en cuenta las
recomendaciones de sus clientes, logrando una mejor experiencia en su préxima
visita. Por ello, es primordial que el sector gastrondémico de Piura lleve a cabo la
implementacién de programas de incentivos como estrategia para fidelizar a los
clientes creando experiencias positivas que influyen en la percepcién del cliente y
en su decision de volver a los restaurantes.

Finalmente, para Garcia et al. (2021), el inbound marketing busca generar
confianza y fidelizar clientes atrayéndolos con contenido de calidad a través de
canales digitales. Mientras que para Narrea y Pinto (2020), la captacién de clientes
requiere que las empresas conozcan las preferencias y necesidades de los usuarios
para ofrecerles una experiencia satisfactoria. Bajo este escenario, los resultados
evidencian que el 47.4% consideran que los restaurantes siempre hacen uso de
la tecnologia para llevar un mejor control de su relacién con el cliente, a su vez
el 40.8%, senalan que su experiencia positiva con los restaurantes siempre ha
influido para que frecuente el negocio.

Conclusion

Los restaurantes utilizan de manera adecuada herramientas digitales para atraer
clientes, creando y compartiendo contenido valioso en linea, asi como también,
gestionando activamente sus redes sociales con actualizaciones regulares. Sin
embargo, ain necesitan mejorar su posicionamiento web, de manera que los
clientes puedan encontrarlos sin mayor dificultad al momento de realizar una
bisqueda en internet. Por otro lado, la fase de interaccién en los restaurantes se
ejecuta apropiadamente gracias al uso de herramientas que facilitan una mayor
proximidad con los usuarios, ofreciendo informacién detallada sobre el negocioy
respondiendo sus preguntas rdpidamente. En este sentido, es esencial destacar la
importancia de los bots conversacionales en constante evolucién para garantizar
que esta fase del inbound marketing cumpla con todos sus objetivos previstos.

Los restaurantes no solo buscan vender, sino también construir relaciones
duraderas con los clientes. Por ello, emplean cuestionarios para obtener
retroalimentacién y asi poder mejorar constantemente; ademads, hacen uso del
e-mail marketing para seguir proporcionando contenido relevante. No obstante,
en lo que respecta al buyer journey, todavia es necesario realizar mejoras para
fortalecer mucho mas la relacién con el comensal. Finalmente, dentro de un
contexto tan digitalizado como el actual, el inbound marketing es la metodologia
ideal para optimizar el proceso de captacién de clientes, pues en las tres fases que
lo componen (atraccién, interaccién y deleite) hacen uso de diversas estrategias
que permiten generar, de manera no intrusiva, una relacién de cliente-empresa
contribuyendo a una relacién estable y duradera.
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Asbtract

The objective of this research was to analyze the way in which inbound marketing
contributes to customer acquisition in the gastronomic sector of Piura, 2024. An
applied methodology, mixed approach, non-experimental cross-sectional design and
descriptive level were used. The sample was made up of 196 customers from restaurants
in the city of Piura. The questionnaire was used as a data collection instrument, which
was aimed at restaurant customers. The results showed that 46.4% of respondents
affirm that restaurants generate relevant content to disseminate through their different
digital media, while 50% stated that the service received significantly influences
their perception of the business. It was concluded that inbound marketing benefits
restaurants in terms of the customer acquisition process, however, it is necessary that
they continue to strengthen the strategies they already implement, so that higher levels
of effectiveness can be achieved in said process.

Keywords: Inbound marketing; Customer acquisiton; Digital channels

Resumo

0 objetivo desta pesquisa foi analisar a maneira pela qual o inbound marketing contribui
para a aquisicao de clientes no setor gastronémico de Piura, 2024. Foi utilizada uma
metodologia aplicada, abordagem mista, projeto nao experimental de secao transversal
eniveldescritivo. Aamostra consistiuem 196 clientes de restaurantes na cidade de Piura.
Um questionério foi usado como instrumento de coleta de dados, dirigido aos clientes
dos restaurantes. Os resultados mostraram que 46,4% dos entrevistados afirmaram
gue os restaurantes geram conteudo relevante para divulgar em suas diferentes midias
digitais, enquanto 50% disseram que o servico recebido influencia significativamente
a percepcao que eles tém da empresa. Concluiu-se que o inbound marketing beneficia
os restaurantes em termos do processo de aquisicao de clientes, mas eles precisam
continuar a fortalecer as estratégias que ja implementam para que possam atingir niveis
mais altos de eficacia nesse processo.

Palavras-chave: Inbound marketing; aquisigao de clientes; midia digital.
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Capitulo 5
Estudio de clima organizacional en una Institucion pablica
municipal enfocada en el fomento del Deporte y la Recreacion

Juan Sebastian Rivas Gomez, Ligia Gomez Racines, Julian Eduardo Castillo Prado,
Carolina Daza Escobar

Resumen

El siguiente capitulo presenta un plan de mejoramiento para el clima organizacional
en el area de gestién humana de una Institucion publica municipal enfocada en el
fomento del Deporte y la Recreacion. Se analizaron las problematicas que lo afectan el
impacto que puede llegar a tener en la eficiencia de los procesos administrativos y en
el desempeno de los empleados. Los objetivos especificos abarcaron la descripcion de
cargos, la realizacién de una encuesta del clima organizacional y del estrés laboral que
identificaron varios problemas criticos: la falta de trabajo en equipo, una comunicacion
interna deficiente, el estrés laboral, y un entorno fisico de trabajo inadecuado,
obstaculizando el cumplimiento de los objetivos organizacionales, afectando la
motivacion de los empleados y generando retrasos en los procesos administrativos. El
enfoque metodologico de la investigacion fue cualitativo que integro¢ diversas técnicas
de recoleccion de datos, especificamente encuestas y entrevistas en profundidad. En
primer lugar, se realizd una encuesta a quince empleados del area de gestion humana
para conocer sus percepciones sobre el clima organizacional y se realizaron entrevistas
en profundidad a cuatro empleados con el objetivo de obtener una comprension
mas detallada sobre las causas del mal clima laboral y las posibles soluciones. Con
base en los resultados, se elaboro un plan de mejora que interviene varias areas de la
organizacion incluyendo estrategias como la capacitacion, la comunicacion asertiva, el
trabajo en equipo y el bienestar emocional de los empleados, que fortalecen la cultura
organizacional de la Institucion.

Palabras clave:

Clima QOrganizacional; Gestion Humana; Ambiente Laboral, Institucion Publica; Deporte.
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Introduccion

Este capitulo tiene como objetivo analizar el clima organizacional y el estrés
laboralen una entidad ptblica de fomento del deporte yla recreacién, proponiendo
soluciones efectivas para mejorar el ambiente de trabajo y favorecer el rendimiento
tanto de la organizacién como de sus colaboradores.

A nivel mundial, el estrés laboral se ha convertido en una preocupacién
importante, regiones como el Medio Oriente y Africa del Norte han demostrado
que el 52% de los trabajadores experimentan un alto grado de estrés. En América
Latina y el Caribe, la cifra es del 44 %, mientras que en Europa la tasa es del 37%.
(Melo, 2024). En Colombia, la situacién es critica, ya que, el 80% de los empleados
estd sufriendo de estrés laboral y segtin un informe publicado en 2024, atribuible
principalmente a la sobrecarga de trabajo, falta de autonomia y conflictos
interpersonales en sus cargos (Bernal, 2024). Estas cifras superan el promedio
latinoamericano y reflejan la necesidad de establecer propuestas que permitan
el mejoramiento del ambiente laboral y la proteccién de la salud mental de los
empleados.

El clima organizacional y la gestién del estrés son factores clave en el
desempenio de cualquier organizacién, independientemente de sus objetivos. En
el contexto de las instituciones gubernamentales de promocién del deporte y la
recreacion, se identifican frecuentemente relaciones interpersonales que afectan
el funcionamiento de los equipos de trabajo, lo que impacta la productividad y
eficiencia de los procesos. Este estudio analizé el drea de Gestién Humana con
el propésito de identificar los factores que intervenian de manera negativa en el
ambiente de trabajo de la entidad publica.

La investigacién fue de enfoque cualitativo, donde se aplicaron quince
encuestas y cuatro entrevistas en profundidad a los empleados de la institucién y
a partir de los resultados permitié presentar un plan de mejoramiento.

Marco Teérico

Clima Organizacional: teoria y practica

Garcia et al. (2020), realizaron una publicacién en la revista “Logos-Signum”, bajo
el titulo “Clima organizacional: Teoria y practica”, donde abordan el constructo del
clima organizacional desde una perspectiva amplia que permite conceptualizarlo,
abordarlo desde diversos enfoques, relacionarlo con algunas variables del
comportamiento organizacional, y vincularlo a distintas evidencias respecto a
elementos que permiten su evaluacidn e intervencién.

|96 |
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Ademas, busca definir el clima organizacional como concepto clave ala hora
de tener en cuenta la formacién y seguimiento de una organizacion, esto, teniendo
en cuenta que el término constructo tiene en la literatura de las ciencias sociales,
y particularmente en la psicologia, un uso similar. En sintesis, un constructo es
un término creado especificamente en el marco de una disciplina para definir
un fenémeno o variable que no es ficilmente aprehensible de manera directa,
sino a través de la identificacién de indicadores que permiten su conocimiento,
descripcién y medicién (Rubiano, Rodriguez y Rada, 2020).

Esimportante resaltar que el estudio delastipologias de clima organizacional
se ha centrado en la explicacién a nivel individual dentro de la organizacién, sin
embargo, en esta Gltima década se ha evidenciado un giro y cambio de enfoque,
pues se ha indagado cémo diversos climas dentro de la organizacién trabajan
de manera conjunta para evidenciar resultados positivos y asi potencializar la
produccién dentro de la empresa.

Tipos de Climas Organizacionales

Schneider (1975), propone la existencia de mdaltiples climas en las
organizaciones; Jaime y Araujo (2007), exponen que esos climas son resultado de
las diversas interacciones que establece de manera simultinea el trabajador en la
organizacion.

Segun Schulte et al. (2009), los miltiples climas pueden tener un impacto
directo en los resultados tanto de los trabajadores como de la organizacidn,
y operan de manera interrelacionada para formar un sistema ordenado mds
completo y complejo. Los tipos de clima organizacional propuestos son:

1. Climas estratégicos, que se refieren a las apreciaciones de las practicas y
politicas orientadas a los objetivos de la organizacién.

2. Climas de apoyo, referidos a percepciones sobre las relaciones entre
empleados y el bienestar de estos, tales como climas de apoyo gerencial
y de relaciones de equipo.

3. Climas organizacionales especificos, donde se identifica los climas de
seguridad, salud ocupacional, innovacién y efectividad de produccién.

Otros autores identifican los climas de diversidad, de comunicacién y de inclusién.
De hecho, Ehrhart y Schneider (2016), sefialan que existe un amplio rango de
climas especificos que pueden ser creados en las organizaciones y que trabajan
simultineamente, es entonces cuando se logra evidenciar que la discriminacién
por parte del clima organizacional, reside en la importancia de este mismo, ya
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que como se menciond anteriormente, se deben tener en cuenta desde los temas
micro, que en la entidad publica de fomento del deporte y la recreacién serian los
individuos y sus aspectos sociofamiliares, sociodemograficos y socioecondémicos,
y los macro, que competen especificamente a la organizacién.

Estrés Laboral

Elestréslaboral se puede definir como las nocivas reacciones fisicasy emocionales,
que se dan cuando las exigencias del trabajo se exceden. Es un tipo de estrés
asociado al ambito del trabajo que puede ser puntual o crénico, aunque la mayoria
de los casos responde al estrés crénico (Cavanaugh et al., 2000).

La productividad de la empresa depende mucho del desempefo de los
trabajadores, pues el estrés genera genera conflictos y distracciones a los
empleados, ademais, se ve afectadala productividad de la empresa depende mucho
del desempefio de ellos, se ha comprobado que entres mejor este el bienestar de los
empleados hay un mayor rendimiento y una mayor productividad.

Para el autor Galin (2012, pp. 120), la palabra estrés proviene del término:
Sajon stress que significa tension, respuesta del individuo cuando se ve expuesto
a situaciones que le demanda cambio en su repertorio de conductas cotidianas,
porque se puede ver afectada su capacidad de control sobre los acontecimientos
o en condiciones mas demandantes de su integridad; en estas circunstancias el
individuo genera una respuesta a nivel fisioldgico que lo preparan para tener un
rendimiento superior al normal.

Desde la perspectiva del autor, el estrés es la respuesta del individuo ante
situaciones que exigen cambios en sus hdbitos diarios, especialmente cuando
percibe que su capacidad para controlar los acontecimientos disminuye, o que su
integridad se ve amenazada. Este enfoque subraya que, en esas circunstancias, el
cuerpo activa mecanismos fisioldgicos que permiten un rendimiento elevado. La
perspectiva de Galdn pone el énfasis en el estrés como una reaccién adaptativa
que prepara al organismo para enfrentar exigencias adicionales, destacando asi
su aspecto funcional.

Se estd hablando asi de la importancia psicolégica que supone el estrés, y
expone la importancia que debe dirsele teniendo en cuenta que puede afectar
no solo en la vida laboral, si no en la cotidianidad, esto significa una reaccién de
alarma, la cual Sinchez, J., la define como uno de los principales pilares de las
cuales se desencadenan enfermedades, y que al dia de hoy no se ha logrado darle
la importancia que se merece, ya que puede desencadenar diferentes patologias
como Ulcera por estrés, estados de shock, neurosis postraumadtica, neurosis
obstétrica, etc. (Sinchez, 2010, p. 05).



GESTION EFECTIVA. ENFOQUES DIVERSOS Y RETOS DE LA ADMINISTRACION EN EL SIGLO XXI(VOLUMEN 1)

En ese orden de ideas, se puede evidenciar como existen diversas conexiones
entre el trabajo y el estrés, la licenciada Yolanda Salas, de la direccién del Capital
HumanodelInstituto Costarricense de AcueductosyAlcantarillados,enunarticulo
publicado por la Revista Evolucidn (2003), indica que, segiin la Agencia Europea
para la Seguridad y la Salud Ocupacional el estrés en el trabajo es un conjunto
de reacciones emocionales, cognoscitivas, fisioldgicas y del comportamiento a
ciertos aspectos adversos o nocivos del contenido, la organizacién o en el entorno
de trabajo. Es un estado que se caracteriza por altos niveles de excitacién y de
angustia, con la frecuente sensacién de no poder hacer nada frente a la situacién

(p. 10).

Esto implica ciertos factores psicosociales que no solo pueden afectar en
el rendimiento laboral del trabajador, si no, es un desarrollo integro individual,
teniendo en cuenta aspectos como su salud, bienestar y calidad de vida. No solo
afecta su entorno laboral, si no que incrementa la probabilidad de que aparezcan
enfermedades crénicas producto del estrés.

Plan de Mejoramiento

Murdick (1994) y Stoner (2001), entre otros autores, han influido considerablemente
en el desarrollo de teorias sobre administracidn, gerencia y planificacién. Han
destacado la importancia de los planes de mejora como instrumento de cambio y
mejoray de la ingenieria de procesos.

Por su parte, Barraza y Davila (2008), emplean los resultados de la tercera
esfera del Kaizen para desarrollar una metodologia de elaboracién de un plan de
mejoras: su propdsito es erradicar el desperdicio y mejorar la calidad del procesoy
los productos en poco tiempo, con resultados positivos rapidos.

En la misma direccién, Alayo y Becerra (2018), sefialan que la aplicacién de
un plan de mejoras genera ahorros de eficiencia y productividad en el manejo de
recursos de hasta un 30%, asi como también reduce costos en un margen de entre
el 10% y 15% dependiendo del tipo de compahia.

Metodologia

La investigacién se desarroll6 bajo un enfoque cualitativo, para la recoleccién
de datos se utilizaron métodos que permitieron explorar y comprender las
percepciones de los empleados sobre el clima organizacional en el drea de Gestién
Humana de Entidad Publica de Fomento del Deporte y la Recreacién de Santiago
de Cali. Siguiendo las estrategias metodoldgicas propuestas por Garcia y Bedoya
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(1997), se llevaron a cabo encuestas y entrevistas para obtener informacién precisa
sobre los factores que influyen en el ambiente laboral. El estudio se centra en
identificar problematicas tales como el estrés laboral, la deficiente comunicacién
interna y las condiciones del entorno fisico, aspectos que han sido identificados
como determinantes en la satisfaccién y desempefio de los empleados (Garcia
Solarte, 2009).

Para la recoleccién de datos, se realizé el disefio de una encuesta que se
aplicé a quince empleados pertenecientes al drea de Gestién Humana con el
objetivo de evaluar su percepcién sobre el clima organizacional de Entidad Pablica
de Fomento del Deporte y la Recreacién. Igualmente, se realizaron entrevistas
en profundidad a cuatro empleados con el fin de obtener una comprensién mais
completa sobre las experiencias personales y las razones por las cuales se genera
un ambiente laboral desfavorable. Las encuestas se desarrollaron de acuerdo con
los criterios estructurados de medicién sobre el tema, adaptados a las necesidades
de la empresa y en concordancia con estudios previos sobre la evaluacién del
ambiente laboral en organizaciones similares como a la investigada (Vargas Jojoa,
2017).

El analisis de los datos recolectados permitié proponer un plan de accién
enfocadoamejorarelclimaorganizacional, queincluye estrategias de capacitacin,
comunicacién asertiva y bienestar emocional. Se establecieron procedimientos
para validar los resultados, asegurando la confiabilidad y pertinencia de las
estrategias sugeridas. La investigacién se llevé a cabo con el objetivo de generar
cambios sostenibles en Entidad Piblica de Fomento del Deporte y la Recreacidn,
alineando las intervenciones con los modelos tedricos de gestién del talento
humano y bienestar laboral (Pérez Segredo, 2013).

Tabla 1. Ficha Técnica de la Encuesta

Ficha Técnica de la Encuesta

Disefio muestral Muestreo no probabilistico por conveniencia
. Empleados del drea de Gestién Humana de la Secretaria del
Poblacién . . .
Deporte y la Recreacién de Santiago de Cali
- Encuesta estructurada con preguntas cerradas y entrevistas en
Técnica .
profundidad
Tamafio de la muestra 15 encuestados y 4 entrevistados
Momento estadistico Aplicacién tnica en el afio 2024
Financiacién Recursos propios
Lugar de aplicacién Entidad Pablica de Fomento del Deporte y la Recreacién

Fuente: elaboracién propia
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Resultados

Desarrollo objetivo uno fue realizar una descripcién de los cargos de la secretaria
del deporte y la recreacidn, los cuales se presentardn a continuacién:

Tabla 2. Descripcién de cargo Ana Maria

Nombre Ana Marfa

Departamento Entidad Pablica de Fomento del Deporte y la Recreacidén
Jornada laboral Diurna completa

Horario Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

Lugar de trabajo

Cali, Colombia

Relacién con otros
departamentos

Colaboracién directa con todas las dreas responsables de contratacién

Supervisor directoy

Responde a la supervisién del jefe de Gestién humana. No tiene personas

subordinados acargo
Propési Mejorar el servicio del deporte, la recreacién y la actividad fisica bajo las
ropdsito e
P politicas institucionales.
Llevar a cabo el proceso de contratacién.
Funciones y responsa-  Revisién de documentos del personal.
bilidades Subir documentacién a las plataformas
Realizar archivo y bajar al drea de gestién documental
Experiencia profesio- ~ L.
. 2 afios de experiencia en el cargo
nal previa

Competencias y Habi-
lidades

Buena comunicacién. Trabajo en equipo. Aprendizaje activo. Autonomia.
Resolucién de conflictos. Trabajo bajo presion.

Formacién

Titulo de bachiller

Rango salarial

$2.579.000

Fuente: elaboracién propia

Tabla 3. Descripcién de cargo Daniel Ortiz

Nombre Daniel Ortiz

Departamento Entidad Pablica de Fomento del Deporte y la Recreacion
Jornada laboral Diurna completa

Horario Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

Lugar de trabajo

Cali, Colombia

Relacién con otros
departamentos

Colaboracién directa con todas las dreas responsables de contra-
tacién
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Supervisor directoy
subordinados

Responde a la supervisién del jefe de Gestién humana. No tiene
personas a cargo

Propésito

Mejorar el servicio del deporte, la recreacién y la actividad fisica
bajo las politicas institucionales.

Funciones y responsa-

Llevar a cabo el proceso de contratacion
Revisién de documentos del personal

bilidades Subir documentacién a las plataformas
Realizar archivo y bajar al area de gestién documental
Experiencia profesio- .
. 6 meses de experiencia en el cargo
nal previa

Competencias y Habi-
lidades

Buena comunicacién. Trabajo en equipo. Aprendizaje activo.
Autonomia. Resolucién de conflictos. Trabajo bajo presién.

Formacién

Titulo de formacién técnica o tecnoldgica o aprobacién de 6

semestres de educacién superior en las modalidades de pregrado

Rango salarial

$2..683.000

Fuente: elaboracién propia

Tabla 4. Descripcién de cargo Daniela

Nombre Daniela

Departamento Entidad Pablica de Fomento del Deporte y la Recreacién
Jornada laboral Diurna completa

Horario Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

Lugar de trabajo

Cali, Colombia

Relacién con otros departa-

mentos

Colaboracién directa con todas las dreas responsables de contra-
tacién

Supervisor directo y subordi-

Responde directamente Gerente

nados
Dirigir el seguimiento y evaluacién de manera independiente de
los sistemas de gestién y controles integrados, asesorando a los
. organismos municipales en la continuidad del proceso administra-
Propésito

tive, la reevaluacién de los planes establecidos y en la introduccién
de los correctivos necesarios para el cumplimiento de las metas u
objetivos previstos.

Funciones y responsabilidades

Verificar que los controles definidos para los procesos y actividades
de la organizacién se cumplan por los responsables de su ejecucién
y en especial, que los empleados encargados de la aplicacién del
régimen disciplinario ejerzan adecuadamente esta funcién.

Experiencia profesional previa

7 afios de experiencia laboral

Competencias y Habilidades

Buena comunicacién. Trabajo en equipo. Aprendizaje activo. Auto-
nomia. Resolucién de conflictos. Trabajo bajo presién.

Formacién

Titulo profesional y titulo de postgrado

Rango salarial

$9.582.000

Fuente: elaboracién propia
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Tabla 5. Descripcidn de cargo Laura Gonzalez

Nombre Laura Gonzélez

Departamento Entidad Piblica de Fomento del Deporte y la Recreacién
Jornada laboral Diurna completa

Horario Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

Lugar de trabajo

Cali, Colombia

Relacién con otros departa-

Colaboracién directa con todas las dreas responsables de contratacién

mentos
Supervisor directo y subordi- Responde a la supervisién del jefe de Gestién humana. No tiene personas
nados a cargo.
Participar en el desarrollo e implementacién de acciones de movilizacién
Propésit social, con enfoque diverso para generar transformaciones culturales y
ropésito

sociales donde la primera infancia sea lo primera y se favorezca el desarro-
llo integral de las nifias y los nifios en Santiago de Cali.

Funciones y responsabilidades

Realizar las gestiones pertinentes para asegurar la calidad y seguridad en
los encuentros de ciudad, para el desarrollo de las acciones de moviliza-
cién social en

primera infancia en el Distrito de Santiago de Cali.

Experiencia profesional previa 2 afios de experiencia laboral

Competencias y Habilidades

Buena comunicacién. Trabajo en equipo. Aprendizaje activo. Autonomia.
Resolucién de conflictos. Trabajo bajo presién.

Formacién

Titulo profesional y titulo de postgrado

Rango salarial

$5.770.000

Fuente: elaboracién propia.

Tabla 6. Descripcidn de cargo Vanessa

Nombre

Vanessa

Departamento

Entidad Pablica de Fomento del Deporte y la Recreacién

Jornada laboral

Diurna completa

Horario

Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

Lugar de trabajo

Cali, Colombia

Relacién con otros departa-

Colaboracién directa con todas las areas responsables de contratacién

mentos
Supervisor directo y subor- Responde a la supervisién del jefe de Gestién humana. No tiene personas
dinados a cargo

Programar, verificar y controlar la implementacién del proceso de gestién
Propésito documental y sistemas establecidos en el organismo, siguiendo los proce-

dimientos establecidos.

OLUMEN)
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Funciones y responsabili-
dades

Administrar, conservar y almacenar la documentacién en cada proceso
del organismo que es sometido a continua utilizacién y consulta admi-
nistrativa, teniendo en cuenta la normatividad vigente y lineamientos
institucionales.

Experiencia profesional
previa

18 meses de experiencia en el cargo

Competencias y Habilidades

Buena comunicacién. Trabajo en equipo. Aprendizaje activo. Autonomia.

Resolucién de conflictos. Trabajo bajo presién.

Formacién

Titulo profesional

Rango salarial

$5.231.000

Fuente: elaboracién propia

Tabla 7. Descripcién de cargo John Hernando
Nombre John Hernando
Departamento Entidad Pablica de Fomento del Deporte y la Recreacién
Jornada laboral Diurna completa
Horario Lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

Lugar de trabajo

Cali, Colombia

Relacién con otros departa-
mentos

Colaboracién directa con todas las dreas responsables de contrata-
cién.

Supervisor directo y subordi-
nados

Responde a la supervision del jefe de Gestién humana. No tiene
personas a cargo.

Propdsito

Coordinar la ejecucién de acciones institucionales e interinstitu-
cionales para el desarrollo del proceso de servicios publicos, me-
diante la aplicacién de conocimientos profesionales especializados,
metodologias, normatividad y técnicas, contribuyendo asi al logro
de los objetivos y metas de la unidad siguiendo procedimientos
establecidos.

Funciones y responsabilidades

Emitir conceptos y brindar informacién y asesoria técnica en la
realizacién de trdmites, aplicacién de normasy en la elaboracién
de estudios, proyectos, planes y programas que se lleven a cabo en
la unidad.

Experiencia profesional previa

4 afios de experiencia en el cargo

Competencias y Habilidades

Buena comunicacién. Trabajo en equipo. Aprendizaje activo. Auto-
nomia. Resolucién de conflictos. Trabajo bajo presién.

Formacién

Titulo profesional y titulo de postgrado

Rango salarial

$7.229.000

Fuente: elaboracién propia

Para el desarrollo del objetivo dos se realizé una encuesta sobre el clima
organizacional, a quince empleados de la Entidad Ptblica de Fomento del Deporte
yla Recreacién del drea de gestién humana, de la cual a continuacién se mostraran
los resultados con sus respectivas graficas:
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Figura 1. ;Es bueno el trabajo en equipo?

¢Es bueno el trabajo en equipo?
15 respuestas

® si
® No
© Aveces

Fuente: elaboracién propia

El trabajo en equipo es una de las principales fallas de la Entidad; como se
puede observar en la grafica un 40% opina que no es bueno el trabajo en equipo, el
26,7% que a veces y por tltimo un 33,3% que si hay buen trabajo en equipo.

Figura 2. ;Son buenos los recursos y herramientas que brinda la empresa?

¢Son buenos los recursos y herramientas que brinda la empresa?
15 respuestas

®si
® No
© Aveces

Fuente: elaboracién propia

Los recursos y herramientas que la empresa brindan no son los mejores, y
se puede observar las diferentes opiniones sobre esto, 33,3% para cada una de las
respuestas.
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Figura 3. sLa relacién entre los empleados es buena?

¢Larelacion entre los empleados es buena?
15 respuestas

®si
@ No
@ Aveces

46,7%

Fuente: elaboracién propia

La relacién entre los empleados es muy regular y la encuesta realizada lo
muestra, dado que, un 46,6% opina que la relacién no es buena, y se obtuvo un
resultado igual para las personas que dicen que si y otra parte opina que a veces
(26,7%)

Figura 4. ;Hay buena higiene y salubridad en la oficina?

¢Hay buena higiene y salubridad en la oficina?
15 respuestas

® si
® \o
@ Aveces

46,7%

Fuente: elaboracién propia

La higiene en el drea de trabajo es vital para los empleados, pocas veces se
contaba con papel y jabén en los bafios, para el 46,7% no habia buena salubridad,
un 33,3% opina que siy por el ultimo el 20% que a veces.
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Figura 5. ;Hay oportunidades de crecimiento?

¢Hay oportunidades de crecimiento?
15 respuestas

®si
® No
@ A veces

Fuente: elaboracién propia

Las oportunidades de crecimiento varian mucho depende a los niveles de
estudio del empleado, por eso se puede observar que un 53,3% opinan que a veces,
el 26,7% que no y por altimo el 20% dice que si.

Figura 6. ;La comunicacién interna es buena?

¢La comunicacioén interna es buena?
15 respuestas

@® Si
® No
© A veces

Fuente: elaboracién propia

La comunicacién interna varia mucho, un 46,7% dice que, si hay una buena
comunicacion, el 40% que a veces y el 13,3% que no la hay, esto demuestra que la
comunicacién interna no es la mejor.
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Figura 7. ;El jefe se encarga de mantener un buen ambiente?

¢El jefe se encarga de mantener un buen ambiente?
15 respuestas

® si
® No
@ A veces

Fuente: elaboracién propia

Eljefe debe ser el principal encargado de que los empleados mantengan un
buen ambiente laboral, pero se puede ver que hay una gran falla en eso, dado que,
el 40% opina que no lo hace, un 33,3% que si y el 26,7% que a veces.

Figura 8. ;Crees que la organizacidn se preocupa por sus trabajadores?

¢Crees que la organizacion se preocupa por sus trabajadores?
15 respuestas

@ si
® No
@ Aveces

Fuente: elaboracién propia

La organizacidn se preocupa por una parte de ellos, y todo esto con base en
sus relaciones con los altos mandos, por eso hay un gran desacuerdo, 40% dice que
no, el otro 40% que si y por ultimo el 20% dice que a veces.
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Figura 9 ;Te sientes comodo trabajando en la empresa?

;Te sientes comodo trabajando en la empresa?
15 respuestas

@ si
@ No
@ Aveces

Fuente: elaboracién propia

Los empleados, la gran mayoria estin cémodos en esta organizacion, ya que,
los servidores ptblicos tienen un sueldo bueno a comparacién de las empresas
privadas, un 40% estin cémodos laborando en la secretaria, un 33,3% dice que a
veces y un 26,7% no lo estan.

Figura 10. ;El jefe tiene preferencias con las personas a su cargo?

¢ El jefe tiene preferencias con las personas a su cargo?
15 respuestas

®si
® No
© A veces

Fuente: elaboracién propia

Algunos empleados sienten que el jefe tiene sus preferencias con las personas
a su cargo, el 53,3% dicen que no, el 26,7% que si y por dltimo un 20% dicen que a
veces.
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Figura 11. sHay buena participacién cuando se realizan actividades entre compa-
fieros?

¢Hay buena participacion cuando se realizan actividades entre compafieros?
15 respuestas

@ Si
® No
33,3% @ Aveces

Fuente: elaboracién propia

No a todos los empleados les gusta participar en las actividades grupales,
dado que, la relacién entre si no es la mejor, un 46,6% dicen que si, el 33,3% que no
y el 20% que a veces.

Figura 12. ;Recibe toda la informacién necesaria para realizar su trabajo?

¢Recibe toda la informacion necesaria para realizar su trabajo?
15 respuestas

@ Si
® No
© Aveces

Fuente: elaboracién propia

Se puede observar que no a todos los empleados se les brinda la informacién
necesaria para los procesos que se deben realizar, por eso solo el 46,7% opina que
si, el 26,7% que no y por @ltimo con el mismo porcentaje para los empleados que
opinan que no, un 26,7% dicen que a veces.
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Figura 13. ;Las recomendaciones o opiniones de los trabajadores son importantes
para el jefe?

;Las recomendaciones o opiniones de los trabajadores son importantes para el jefe?
15 respuestas

®si
® No
@ Aveces

Fuente: elaboracién propia

El jefe no siempre toma las opiniones de sus empleados y esto es algo que
si debiera suceder para un buen crecimiento de la empresa y tener un mejor
ambiente laboral, el 53,3% dicen que no, el 33,3% que si y por dltimo el 13,3% que a
veces.

Figura 14. sEn el trabajo se siente usted parte de un grupo?

¢En el trabajo se siente usted parte de un grupo?
15 respuestas

® sSi
® No
@ Aveces

Fuente: elaboracién propia

Se puede observar que no todos los empleados se sienten parte de un grupo
en la empresa, un 53,3% dicen que si, un 26,7% que no y el otro 20% que a veces.
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Figura 15. ;Existe un plan para lograr los objetivos?

¢Existe un plan para lograr los objetivos?
15 respuestas

@ Si
® No
@ Aveces

Fuente: elaboracién propia

Se puede ver que los planes para lograr los objetivos en la empresa, no se
realizan dada las respuestas de los trabajadores, un 40% nos dice no, otro 40% que
aveces y la minoria un 20% que si.

Figura 16. ;Se siente orgullos@ trabajando en esta organizacién?

;Se siente orgullos@ trabajando en esta organizacién?
15 respuestas

@ sSi
® No
@ Aveces

Fuente: elaboracién propia

Que los empleados se sientan orgullosos de trabajar en las empresas es un
plus para la misma, dado que, esto hard que mds personas quieran trabajar ahiy
que los empleados tengan un mejor rendimiento en la misma, un 40% dicen que
si se sienten orgullosos de trabajar en la empresa, el 33,3% que a veces y por ultimo
un 26,7% que no.
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Figura 17. ;Puede contar con la ayuda del jefe cuando lo necesita?

¢Puede contar con la ayuda del jefe cuando lo necesita?
15 respuestas

® s
® No

A veces

46,7%

Fuente: elaboracién propia

Contar con la ayuda del jefe mientras se realiza el trabajo es vital para no tener
fallasy que los empleados estén mds seguros de lo que se esta realizando, un 46,7%
dicen que, si cuentan con el apoyo del jefe, el 33,3% que a veces y un 20% que no.

Desarrollo objetivo tres se realizd otra encuesta abierta a los empleados sobre
el estrés laboral y que situaciones se han presentado sobre eso, a continuacidn,
veremos las respuestas obtenidas de la encuesta.

;Cudl es el evento mis estresante hasta ahora y cémo afecta en tu trabajo?

El evento mis estresante en mi trabajo se presenté durante la pandemia, ya
que tuve que aprender a trabajar desde casa alo cual no estaba acostumbrado y no
tenia el apoyo inmediato de las personas que me dirigian en mi trabajo, todo se
hacia de forma telefénica.

Adicionalmente el trabajo se volvi6 sin horario ya que habia que trabajar
desde muy temprano en la mafiana hasta tarde en la noche y los fines de semana
habia que estar disponible para lo que las personas requirieran y se perdid el
tiempo en familia y los jefes se molestaban si no se contestaba el teléfono a pesar
de que la alcaldia no paga la cuenta del celular.

¢Todavia tienes ese acontecimiento o ya se acabé?

A pesar de que la pandemia se termind, adn siguen llamando en horario no
laboral para preguntar cosas acerca del trabajo y para pedir que se haga algo en
esos horarios. Pero espero que esta situacién no se siga presentando solo en casos
excepcionales.

;Cudl es el evento mis estresante hasta ahora y cémo afecta en tu trabajo?

Lo mas estresante es cuando se vencen los contratos de los prestadores de
servicio, que se hacen generalmente por 3 meses y siempre se hace todo sobre el
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tiempo, pedir documentacién, subirla a las plataformas de contratacién como
SECOP I1 Y SIGEP lo cual se debe realizar en determinado tiempo.

Por cuestiones politicas en ocasiones se retrasa la decisién de a que personal
se vaa contratar razoén por la cual alos abogados que redactan los contratos se ven
con demasiado trabajo y por ende en gestién humana se acumula el trabajo y toca
correr para cumplir con los tiempos de contratacion y afecta en el nivel de stress
que se maneja

sTodavia tienes ese acontecimiento o ya se acabd?

Siempre que hay vencimiento de contratos de prestacién de servicios, se
presenta esta situacién y por mas que se trata de que todo se haga planifique con
tiempo se sigue presentando el mismo problema.

;Cudl es el evento mis estresante hasta ahora y cémo afecta en tu trabajo?

Lo que me estresa de trabajar en la Secretaria del Deporte es el tipo de
contratacién ya que generalmente se realizan los contratos por 3 meses y la
incertidumbre de si me van a renovar el contrato o van a ocupar mi lugar con otra
persona ya que como estos cargos son politicos y deben cumplir con tanta gente
que les ayuda en las campafias, pueden estar cambiando de personal.

Desafortunadamente en esos casos no importa que tan bien una persona
desempeifie su trabajo sino cumplir los compromisos politicos.

sTodavia tienes ese acontecimiento o ya se acabd?

Mientras en la parte pablica se manejen los cargos por politica se seguird
presentando esta situacién ya que los cargos que se ofertan por la Comisién
Nacional del Servicio Civil no son muchos y los postulantes por cada cargo son
demasiados.

Adicionalmente el nimero de cargos de planta son muy inferiores a los
cargos por prestacion de servicios, creeria que la relacién es 70/30

;Cudl es el evento mis estresante hasta ahora y cémo afecta en tu trabajo?

Me estresa cuando me toca atender las auditorias internas, ya que a pesar de
que se trata de hacer las cosas lo mejor que se pueda, siempre encuentran algo que
no se ha hecho debidamente. Generalmente es por desconocimiento de algunos
procesos en los cuales no se recibié buena instruccién de la persona que capacita
al respecto. La Alcaldia cuenta con un plan de capacitacién general y no especifica
en cada cargo, por lo cual la persona que lo entrega o entrena en el mismo se le
pueden pasar detalles o simplemente desconoce procesos que luego se tienen que
preguntar a otras personas y ahi se empiezan a distorsionar los procesos.
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¢Todavia tienes ese acontecimiento o ya se acabé?

Ese acontecimiento nunca se termina ya que siempre hay auditorias en
diferentes procesos, luego plan de mejora, luego auditoria de seguimiento que es
la que mds genera estrés porque ya se debe haber corregido el error.

El plan de mejora a implementar en la secretaria del deporte y la recreacién
de acuerdo a las encuestas que se realizaron a los empleados del drea de gestién
humana, se identific6 que se debe trabajar en cada uno de los aspectos que mas
estan afectando esta labor, como lo son el bienestar fisico y la salud mental, para
esto se contratard un psicélogo, para que se retina con cada uno de los empleados
del 4rea de gestién humana y asi conocer sus cargas laborales y/o personales,
dando a conocer el porqué de sus actitudes en el ambiente laboral.

Adicional se desea implementar capacitaciones frecuentes, para que cada
dialos empleados estén mejor preparados y tengan todos los procesos y/o las cosas
claras que se deben de realizar, para no tener conflictos por tareas mal hechas o
por la demora en cada uno de los procesos.

Por otro lado, se debe de hacer una revisién detallada a la infraestructura y
procesos de aseo de la organizacién, dado que es una de las mayores quejas que
presentan los trabajadores, porque no se cuenta con una buena higiene en los
bafios y oficinas, el aire acondicionado pocas veces funciona como deberia de ser,
las impresoras presentan muchas fallas y se demoran mucho en ir a repararlas,
entre otras.

Discusion

Segin Schulte et al. (2009), los multiples climas pueden tener un impacto
directo en los resultados tanto de los trabajadores como de la organizacién,
y operan de manera interrelacionada para formar un sistema ordenado mds
completo y complejo. Como se pudo observar en las encuestas realizadas el
clima organizacional influye mucho en el rendimiento de los empleados y el
funcionamiento de la empresa, dado que no se sienten motivados por los contratos

tan cortos que se manejan.

Segun la Agencia Europea parala Seguridad y la Salud Ocupacional, el estrés
en el trabajo es un conjunto de reacciones emocionales, cognoscitivas, fisioldgicas
y del comportamiento a ciertos aspectos adversos o nocivos del contenido,
la organizacién o en el entorno de trabajo. En las entrevistas realizadas a los
empleados sobre el estrés, se pudo evidenciar que hay unas constantes reacciones
emocionales en el horario laboral, lo cual hace que los empleados tengan un menor
rendimiento en sus funciones y actividades.
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Conclusiones

En la evaluacién del clima organizacional en la Secretaria del Deporte y la
Recreacién (SDR), se han identificado aspectos cruciales que necesitan atencién
inmediata para mejorar la calidad del ambiente laboral. La diversidad de
opiniones sobre el trabajo en equipo sugiere la implementacién de programas de
capacitacién que fomenten la colaboracién y mejoren la eficiencia en el manejo de
recursos.

Asimismo, la percepcién mixta sobre las relaciones interpersonales subraya
lanecesidad de abordar dindmicasinternas, paralo cual se proponelaintervencién
de un psicdlogo que pueda analizar y mejorar la interaccién entre los empleados.

La evaluacién también destaca la importancia de fortalecer las
oportunidades de crecimiento y la comunicacién interna. La propuesta de
implementar programas de capacitacion regular y canales de comunicacién més
efectivos busca no solo mejorar la satisfaccién de los empleados, sino también
estimular un mayor compromiso con los objetivos organizacionales. El andlisis
revela que el liderazgo, la competitividad y la motivacién son factores criticos que
influyen en el clima organizacional. Estrategias especificas, como capacitaciones
para lideres y programas de reconocimiento, se han identificado como necesarias
para fortalecer estos elementos y, por ende, mejorar la percepcién general de los
empleados sobre la organizacién.

El plan de mejora propuesto, que incluye la intervencién del psicélogo,
capacitaciones frecuentes y mejoras estructurales, se presenta como una
respuesta integral a las dreas criticas identificadas en las encuestas. Ademads, el
énfasis en la participacién activa de los empleados en la identificacién de factores
influyentes refleja un enfoque inclusivo y colaborativo. Esta estrategia no solo
busca resolver problemas especificos, sino también sentar las bases para un cambio
cultural duradero en la SDR. La retroalimentacién continua y la colaboracién
se vislumbran como elementos esenciales para mantener un ambiente laboral
positivo y promover el compromiso a largo plazo.

El énfasis en la revisién detallada de la infraestructura y procesos de
aseo refleja la comprensién de que el bienestar fisico de los empleados estd
intrinsecamente vinculado al clima organizacional. La insatisfaccién con las
condiciones de higiene en los bafios y oficinas destaca la necesidad de medidas
inmediatas para abordar esta preocupacién. La propuesta de establecer un plan de
limpieza constante y reuniones de seguimiento busca garantizar que las mejoras
sean sostenibles y contintien cumpliendo con las expectativas de los empleados.

El plan de accién detallado en términos de estrategias, tareas y
responsabilidades presenta una hoja de ruta clara para la implementacién de
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mejoras. La inclusién de la evaluacién continua y ajustes periédicos garantiza que
el plan evolucione dindmicamente para abordar desafios emergentes y cambiar
las necesidades del personal. La asignacién de responsabilidades a distintas dreas
dentro de la organizacién refleja un enfoque colaborativo y distribuido para
garantizar el éxito de las iniciativas de mejora.
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Abstract

The following chapter presents an improvement plan for the organizational climate in
the humanresources department of amunicipal public institution focused on promoting
sports and recreation. The problems affecting the climate and the impact it can have on
the efficiency of administrative processes and employee performance were analyzed.
The specific objectives included the description of job roles, conducting a survey
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on organizational climate and work-related stress, which identified several critical
issues: lack of teamwork, inadequate internal communication, work-related stress,
and an inadequate physical work environment, all of which hinder the achievement of
organizational goals, affect employee motivation, and cause delays in administrative
processes. The research methodology was qualitative, incorporating various data
collection techniques, specifically surveys and in-depth interviews. First, a survey was
conducted with 15 employees from the human resources department to understand
their perceptions of the organizational climate. Additionally, in-depth interviews were
held with 4 employees to obtain a more detailed understanding of the causes of the poor
work environment and potential solutions. Based on the results, an improvement plan
was developed, addressing several areas of the organization, including strategies such
as training, assertive communication, teamwork, and employee emotional well-being,
all of which strengthen the organizational culture of the institution.

Keywords: Organizational Climate; Human Resources Management; Work Environment;
Public Institution; Sports.

Resumo

O capitulo a seqguir apresenta um plano de melhoria do clima organizacional na érea
de gestao de recursos humanos de uma instituicao publica municipal voltada para
a promocao do esporte e da recreagao. Ele analisa os problemas que o afetam e o
impacto que pode ter sobre a eficiéncia dos processos administrativos e o desempenho
dos funcionérios. Os objetivos especificos abrangeram as descrigdes de cargos, uma
pesquisa sobre o clima organizacional e o estresse no trabalho, que identificou varios
problemas criticos: falta de trabalho em equipe, comunicagao interna deficiente,
estresse no trabalho e um ambiente fisico de trabalho inadequado, dificultando a
realizacao dos objetivos organizacionais, afetando a motivacao dos funcionarios e
causando atrasos nos processos administrativos. A abordagem metodoldgica da
pesquisa foi qualitativa, integrando varias técnicas de coleta de dados, especificamente
pesquisas e entrevistas em profundidade. Em primeiro lugar, foi realizada uma pesquisa
com quinze funcionarios da area de recursos humanos para descobrir suas percepgoes
sobre o clima organizacional, e foram realizadas entrevistas aprofundadas com quatro
funcionarios para obter uma compreensdo mais detalhada das causas do clima de
trabalho ruim e das possiveis solugoes. Com base nos resultados, foi elaborado um plano
de melhoria que intervém em diversas areas da organizacao, incluindo estratégias como
treinamento, comunicacao assertiva, trabalho em equipe e bem-estar emocional dos
funcionarios, que fortalecem a cultura organizacional da Instituicao.

Palavras-chave: Clima Organizacional; Gestdo de Pessoas; Ambiente de Trabalho;
Instituicao Publica; Esporte.
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Capitulo 6

Andlisis de las competencias de empleabilidad de los
Egresados del Programa de Administracion de Empresas: un
caso de estudio realizado en Cali - Colombia

Yazmin Cuenu Micolta, Claudia Andrea Duque Castillo, Elizabeth Meneses Portilla

Resumen

La presente investigacién analiza las competencias para la empleabilidad de los
egresados de un Programa de Administracion de Empresas. La empleabilidad de los
graduados es una preocupacion fundamental en el ambito educativo y laboral por que
refleja la capacidad de los Programas Académicos para preparar a los estudiantes para
el mercado laboral y su capacidad para encontrar empleo relevante y sostenible. En este
estudio, se han utilizado tanto metodos de investigacion cuantitativa como cualitativa
para evaluar diferentes aspectos relacionados con la empleabilidad de los egresados.
Se recopilaron datos que abarcan desde la tasa de empleo entre los graduados, hasta
el tiempo promedio requerido para consequir trabajo, asi como las competencias
qgue deben tener los profesionales en Administracion de Empresas y son demandas
por industrias 0 empresas. Por tanto, este proyecto ayuda a comprender mejor las
tendencias de empleabilidad y ofrece recomendaciones para fortalecer la preparacion
de los graduados para el mercado laboral. En ultima instancia, contribuye a la mejora
continua de la calidad educativay al éxito de los egresados en su trayectoria profesional.
Algunos resultados relevantes del estudio abarcan en que el 88% de los egresados se
encuentran laborando actualmente, el 78.9% de los egresados no experimentaron
dificultades significativas en la busqueda de empleo, ademas se identificaron
Competencias transversales de los egresados del Programa de Administracion como
mentalidad de crecimiento, toma de decisiones, trabajo en equipo, aprendizaje
independiente, comunicacion efectivay resiliencia.

Palabras clave:

Competencias; Egresados; Mercado laboral; Programa Académico; Empleabilidad.
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Introduccion

El siguiente trabajo investigativo se ha centrado en un anilisis exhaustivo
de las competencias de empleabilidad de los egresados de un Programa de
Administracién de Empresas, donde se destaca la relevancia que tienen las
empresas a la hora de contratar a un egresado, evaluando su entorno dindmico
y competitivo, donde la demanda de habilidades especializadas y la capacidad
de adaptacién son esenciales; este estudio permite explorar los criterios y
expectativas que las empresas consideran al reclutar nuevos talentos. De esta
forma, se pretende mostrar los atributos y competencias que los egresados
deben tener para destacarse y prosperar en sus carreras profesionales y campo
laboral a ejercer. El proyecto se llevd a cabo con el propésito de profundizar en
el origen de esta discrepancia entre la formacidén académica y la empleabilidad
de los egresados. El contexto en el que se desarrolla este problema es el mercado
laboral actual, caracterizado por cambios constantes, avances tecnoldgicos y
una creciente demanda de habilidades especificas y versatilidad por parte de los
empleadores, ademds de la dificultad que enfrentan los egresados al ingresar
al mercado laboral, a pesar de haber adquirido conocimientos teéricos sélidos
durante su formacién académica.

La empleabilidad impacta significativamente a los egresados, que a
menudo se ven desafiados por obsticulos en su biisqueda de empleo y una brecha
perceptible entre su preparacién y las demandas reales del mercado laboral. El
objetivo general de esta propuesta de investigacion es analizar las competencias
de empleabilidad de los egresados del Programa de Administracién de Empresas
para identificar 4reas de fortalezas y oportunidades de mejora en la formacién
académica y lograr una insercién laboral eficaz.

A través de este proyecto, se aspira promover la formacién de profesionales
altamente competitivos para enfrentar los desafios dinidmicos como la
adaptabilidad a la tecnologia y diversidad cultural del mercado laboral, cerrando
la brecha entre la educacién y las necesidades reales de las organizaciones.

En el actual panorama laboral, caracterizado por la creciente competencia
y la rapida evolucién de las demandas de la industria, la empleabilidad de los
egresados se ha convertido en un tema de preocupacién fundamental tanto
para las Instituciones de Educacién Superior -IES en adelante- como para los
estudiantes y futuros graduados. Esto cobra mayor importancia teniendo en
cuenta las tasas representativas proporcionadas por el (DANE)}, las cuales reflejan

1 DANE, siglas que corresponden al Departamento Administrativo Nacional de Estadis-
tica, es la entidad encargada en Colombia de producir, analizar y difundir informacion estadistica
oficial sobre diversos aspectos socioeconomicos, demograficos y geograficos del pais.
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la realidad econdémica y laboral del pais. Es fundamental que los Programas
académicos no solo brinden conocimientos tedricos sdlidos, sino también
habilidades practicas y competencias relevantes que permitan a los graduados
destacarsey prosperar en un entorno laboral altamente competitivo y en constante
cambio.

A medida que avanza la investigacién, se plantea la identificacién de una
variedad de competencias esenciales, abarcando tanto aspectos del ser como
del saber. En este sentido, se busca medir los valores fundamentales que guian
la conducta del profesional, promoviendo la transparencia y la honestidad en
todas sus acciones. En cuanto al dambito del saber, se examinan las competencias
cognitivas necesarias para que el profesional pueda comprender y aplicar
diversos conceptos de manera efectiva. Asimismo, se destaca la importancia de
competencias como la planificacién, la organizacién y el control, que son clave
para el desempefio exitoso en cualquier ambito laboral. Por dltimo, se hace
hincapié en la competencia del hacer, que implica la capacidad del profesional para
relacionarse de manera efectiva con otros individuos y asumir responsabilidades
de manera proactiva. Estas competencias se consideran fundamentales para los
profesionales que aspiran ser contratados por entidades privados o pablicas.

A pesar de la importancia de la empleabilidad, existen lagunas de
conocimiento en cuanto a la situacién real de los egresados, en términos de su
capacidad para encontrar empleo relevante y sostenible. En el tiempo actual, se
evidencia que el DANE (2023), manifiesta que la tasa de desocupacién a nivel
nacional fue de 9,3%, lo que representé una disminucién de1,4 puntos porcentuales
respecto al mismo mes de 2022 (10,6%). La tasa global de participacién se ubic
en 64,4%, lo que signific6 un aumento de 1,0 puntos porcentuales frente a agosto
de 2022 (63,5%). Es decir, que la tasa de ocupacién fue 58,5%, lo que represent6
un aumento de 1,7 puntos porcentuales respecto al mismo mes de 2022 (56,7%).
Se tiene en cuenta que las habilidades del egresado se alinean con las demandas
laborales cambiantes. Por lo tanto, surge la necesidad de realizar un andlisis
exhaustivo que permita comprender a fondo la empleabilidad de los graduados
del Programa de Administracién de Empresas.

Dado a la situacién problema, surge la siguiente cuestiéon central: ;Cudles
serdn las competencias de empleabilidad que debe tener un egresado del Programa
de Administracién de Empresas para incorporar en su campo laboral?
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La empleabilidad y la Educacion Superior

Considerando las reflexiones del autor Smith (2018), se destaca la importancia
fundamental de la relacién existente entre la empleabilidad y los egresados, ya que
esta relacién aporta una amplia gama de conocimientos y habilidades que pueden
beneficiar al egresado en su desarrollo en el ambito laboral, estableciendo asi las
bases esenciales de su carrera profesional. La interaccién entre la empleabilidad y
los egresados se convierte en un punto central en la construccién de una trayectoria
exitosa en el mundo laboral “La empleabilidad se relaciona directamente con la
formacién académica de los egresados” (Smith, 2018).

Competencias de empleabilidad

Segin Velarde (2022), a medida que el mundo se recupera del impacto del
COVID-19, ha hecho que los empleadores requieran profesionales con adecuadas
habilidades blandas como: liderazgo, negociacién, comunicacion, resiliencia y
trabajo colaborativo, lo que ha hecho que las universidades tengan que producir
egresados con habilidades blandas y técnicas que requiere el mercado laboral
actual.

Por otro lado, el autor Brown (2020), destaca un aspecto de gran relevancia
en el panorama actual: debido a la creciente demanda en el mercado laboral,
es fundamental que los egresados tengan en cuenta las competencias, como
el liderazgo y la comunicacién efectiva, las cuales son fundamentales para la
empleabilidad de los graduados. Estas competencias no solo son valiosas, sino
que son esenciales para el desarrollo exitoso de su carrera profesional. Con la alta
competencia en el dmbito laboral, contar con estas habilidades se convierte en un
factor determinante para destacar y prosperar en su campo de trabajo.

Segun Albehaetal. (2020), en suarticulo titulado “Demanda de trabajadores con
habilidades blandas y nivel de empleabilidad de egresados universitarios” en los tltimos
afios se ha observado un desarrollo constante de habilidades criticas, como la
comunicacion asertiva y el liderazgo, que los egresados deben poseer para abordar
eficazmente los desafios que surgen en sus puestos laborales. Estas habilidades
son esenciales tanto para la toma de decisiones como para el trabajo en equipo. La
autora resalta que a medida que transcurre el tiempo, las habilidades requeridas
en el dmbito laboral también evolucionan, ya que las empresas buscan enfoques
distintos para cada puesto dentro de sus organizaciones
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Practicas profesionales y suimpacto en la empleabilidad

En muchas ocasiones, es evidente que muchas empresas subestiman el esfuerzo
y la destreza de los estudiantes durante sus practicas académicas, donde aplican
sus conocimientos y habilidades de manera excepcional. Competencias como la
capacidad de trabajar en equipo de manera efectiva, la comunicacién asertiva
tanto escrita como oral, el pensamiento critico, la resolucién de problemas, la
adaptabilidad y flexibilidad ante los desafios cambiantes del entorno laboral.
Ademis, el liderazgo, gestién del tiempo, toma de decisiones y la capacidad de
aprender de manera continua. Pefia et al. (2016) define a las practicas profesionales
como un componente del plan de estudios que permite construir y concretar el
perfil de egreso desde el hacer o la practica, es decir, a partir de la realizacién
de tareas especificas bajo la orientacién académica de profesionales expertos en
el tema. Estas también posibilitan validar los conocimientos de los estudiantes
adquiridos en el aula aplicados en el puesto de trabajo y verificar la relevancia
social del contenido educativo para la resolucién de problemas en la empresa que
esté realizando la practica.

Mediante la Prictica Empresarial se busca desarrollar competencias para
realizar una investigacién que conlleve a dar solucién a un problema especifico
que se presente en la empresa donde se realiza la practica, ademds de extender el
quehacer universitario hacia las organizaciones ptblicas y privadas que permitan
realizar este tipo de prictica en sus instalaciones, estimulando asi la proyeccién
social y la produccién académica. Por éltimo, la practica empresarial busca
proporcionar al estudiante argumentos necesarios que den respuesta al medio
laboral y social donde se desarrolle. Es por ello, que las pricticas profesionales
brindan a los estudiantes la experiencia prictica que aumenta su empleabilidad
(Garcia, 2019).

Tecnologia y empleabilidad en el siglo XXI

Latecnologiahaadquiridoun papel predominanteenlasociedad actual, abarcando
aproximadamente el 95% de las actividades diarias. Sin embargo, es importante
destacar que la tecnologia posee tanto ventajas como desventajas. En el contexto
de la empleabilidad, su impacto es innegable, ya que facilita la presentacién de
curriculos de manera rapida, sencillay organizada, lo que puede agilizar el proceso
de seleccién en las empresas. En este caso se aborda lo que explica el autor Chen
“La tecnologia desempefia un papel crucial en la empleabilidad de los egresados
en la era moderna” (Chen, 2021).



De acuerdo con lo anterior, Williams (2019), en su articulo titulado
“Competencias Profesionales requeridas por los empleadores a partir del
confinamiento” se hace evidente que las herramientas tecnolbgicas han
adquirido una relevancia significativa en el dmbito laboral y profesional. Las
empresas demandan cada vez mds habilidades tecnoldgicas de sus empleados
y colaboradores, lo que hace necesario que los individuos no solo posean estas
destrezas, sino que también sean capaces de desarrollarlas y aplicarlas de
manera efectiva en sus actividades cotidianas. Este fendmeno refleja la creciente
importancia de la tecnologia en todos los aspectos de la vida laboral y resalta la
necesidad de mantenerse actualizado y competente en un entorno en constante
evolucién.

Desafios de la empleabilidad en la era digital

En ese mismo sentido, la mayoria de los egresados ocupan roles laborales en
la actualidad debido a su habilidad para adaptarse con facilidad a los desafios
de la era digital. Esta adaptabilidad contribuye al desarrollo integral de sus
competencias y les permite desempefiar eficazmente sus responsabilidades en las
empresas. “Los desafios de la empleabilidad en la era digital incluyen la adaptacién
a la automatizacién y el aprendizaje continuo” (Rodriguez, 2018, p. 8).

Los egresados de hoy en dia se enfrentan a una competencia significativa en
forma de la inteligencia artificial (IA), la cual proporciona respuestas y soluciones
en cuestiéon de segundos. Para los egresados, abordar la IA puede representar
un nuevo desafio. Sin embargo, es esencial que las empresas reconozcan que, a
medida que la tecnologia avanza, la IA no puede reemplazar completamente
la necesidad de habilidades y conocimientos aportados por los egresados.
Los graduados desempefian un papel clave para permitir que las empresas se
establezcan de manera sélida y permanente en el campo laboral, complementando
las capacidades de la IA con su experiencia y creatividad. “Las tendencias
futuras en la empleabilidad incluyen la adaptacién a la inteligencia artificial y la
sostenibilidad” (Sdnchez, 2022).

Debido a la alta competencia en el mercado laboral, es comin que los
empresarios busquen candidatos con al menos 4 afios de experiencia para ocupar
puestos en sus companias. Esto les permite ahorrar tiempo en capacitaciones. Sin
embargo, muchos empresarios pasan por alto la importancia de la tecnologia en
el entorno empresarial actual, esto les permite ahorrar tiempo en capacitaciones.
Las empresas necesitan profesionales que puedan desempefiar un papel integral
en el ambito tecnoldgico y que sean competentes en esta drea. En este sentido, la
experiencia en tecnologia se convierte en un activo valioso paralas organizaciones.
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«La globalizacién ha ampliado las oportunidades laborales, pero también ha
aumentado la competencia en el mercado laboral» (Gémez, 2019, p. 28).

Cabe resaltar, que el networking se ha convertido en una herramienta
esencial para difundir oportunidades de empleo y brindar consejos valiosos
a los egresados en sus respectivos campos laborales. Este enfoque proporciona
un recurso adicional que ayuda a los egresados a comprender dénde y cémo
presentarse de manera efectiva en el mundo laboral, lo que resulta en una ventaja
significativa para su desarrollo profesional. “El networking efectivo puede ser un
factor clave en la busqueda de empleo y el desarrollo profesional” (Johnson, 2017).

En la actualidad, no es un secreto que algunos egresados pueden enfrentar
dificultades en la adaptacién a una empresa debido a desafios en la expresién o
en la conformidad con las politicas y normas establecidas en la organizacién. Su
argumento resalta la necesidad de que los egresados comprendan y se adapten
a las politicas y reglas de la empresa en la que desean integrarse para tener un
desempefio exitoso en su carrera profesional. “Las politicas educativas pueden
influir en la empleabilidad delos graduados a través de programas de capacitacién
y orientacién” (Martinez, 2016, p. 5).

Habilidades transversales y empleabilidad

Es asi como Pérez (2020), menciona que entre las habilidades transversales que
deben poseer los egresados, se destaca la resolucién de problemas. Esta habilidad
les permite ofrecer soluciones efectivas a los desafios que puedan surgir en su
campo laboral. Ademds, el autor enfatiza la importancia de la creatividad, lo que
implica que los egresados actuales deben ser proactivos y aportar ideas frescas y
originales a sus empresas, enriqueciendo asi el acervo de recursos creativos de la
organizacién. “Las habilidades transversales, como la resolucién de problemasy
la creatividad, son esenciales para la empleabilidad en una economia dindmica”
(Pérez, 2020, p. 120).

Actualmente, muchas empresas no logran mantener la misma estabilidad
que solian tener en el pasado. Esto se debe, en gran parte, a la rapida evolucién de
la tecnologia en todo el mundo. Como resultado, estas empresas han optado por
reducir sus plantillas de trabajadores estables, reemplazindolos con tecnologias
que ofrecen ventajas como reduccidn de costos, mayor eficiencia en los tiempos
de servicio y una serie de beneficios adicionales. Esta transicidon hacia un entorno
empresarial mds tecnoldgico y dindmico se ha transformado la manera en que
operan las empresas en la actualidad.

Esta investigacién contribuye de manera significativa a la sociedad por que
mejora en gran medida la calidad de la educacién en las IES. La evaluacién de las
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competencias de empleabilidad de los egresados de un programa académico es
crucial para medir la efectividad de la educacién superior. Asimismo, proporciona
informaciénvaliosaparaquelasinstitucionessean conscientessiestin cumpliendo
con su misién de formar profesionales altamente capacitados y competitivos en el
mercado laboral. Por otro lado, brinda oportunidades de empleo que se reflejan
en analizar las competencias de la empleabilidad de los egresados del Programa
de Administracién de Empresas, lo que permite identificar las dreas en las que
estos se desempefian mejor y las que presentan mayores desafios. Esto ayuda a
adaptar el curriculoy los programas de estudio para alinearlos con las necesidades
cambiantes del mercado laboral, lo que a su vez aumenta las oportunidades de
empleo para los graduados.

Metodologia

La metodologia empleada en esta investigacién es de cardcter mixto, lo que
implicé la combinacién de enfoques cualitativos “La investigacién cualitativa
es un enfoque interpretativo y naturalista que busca comprender fenémenos
sociales en su contexto, con énfasis en la subjetividad y en la riqueza de los datos
descriptivos” (Denzin y Lincoln, 2018). Por otro lado, el enfoque cuantitativo “se
caracteriza por la recopilacién de datos que pueden ser cuantificados y analizados
con métodos estadisticos para describir y explicar fendmenos, asi como para
probar hipétesis” (Bryman, 2016).

Este enfoque implica el andlisis de la realidad desde su dimensién empirica,
que abarca todo lo que ocurre en el tiempo y el espacio, asi como desde su
perspectiva tedrica, que se encarga de explicary conceptualizar el mundo empirico
utilizando recursos como libros, documentos e investigaciones. El enfoque de
este estudio es descriptivo, ya que su objetivo fue identificar y caracterizar las
competencias transversales de los Administradores de Empresas en el afio 2024.
Este estudio se desarrollé bajo un enfoque no experimental, porque no implicé la
manipulacién de variables, sino la observacién del objeto de estudio en su entorno
natural, seguida de un andlisis. Esta investigacién es de caricter deductivo.

Se destaca que, durante el desarrollo delainvestigacién, al aplicarla encuesta
a los egresados, se optd por un muestreo no probabilistico por conveniencia del
autor, donde participaron 76 egresados de un Programa de Administracién de
Empresas. Esta eleccién se fundamenta en la complejidad de la poblacién de
egresados, la cual presenta ciertas dificultades para ser abordada mediante un
muestreo probabilistico tradicional.

Por otro lado, se realizé una encuesta a un grupo focal de 23 estudiantes
de noveno semestre de un Programa de Administracién de Empresas préximos
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a graduarse, con el fin de percibir las competencias transversales que cada uno
considera debe desarrollar un egresado de Administracién de Empresas. Ademds,
sellevaron a cabo entrevistas con empresarios desde la perspectiva del empleador,
brindando informacién valiosa sobre las competencias demandadas en el mercado
laboral y las expectativas de las empresas respecto a los egresados del Programa.
Esta combinacién de métodos de recoleccion de datos garantiza una comprensién
integral de las competencias y habilidades requeridas para la insercién laboral de
los egresados del Programa de Administracién de Empresas.

Resultados

A continuacién, se presenta detalladamente los resultados de la aplicacién del
instrumento, el cual brindé datos esenciales como el género, edad, el periodo de
graduacién, su situacién laboral actual, incluyendo el cargo y sector de trabajo.
Al centrarse en estos aspectos basicos, se garantiza la obtencién de informacién
relevante y precisa, lo que contribuye a un adecuado funcionamiento y desarrollo
del estudio. Ademis, esta actualizacién de datos proporciona una visién més clara
y actualizada del panorama laboral de los egresados, lo cual es fundamental para
evaluar el impacto y la efectividad del Programa de Administracién de Empresas
de la institucién.

El 60% de los egresados encuestados corresponden al género femenino,
el 40% son de género masculino. Este hallazgo refleja una mayor participacién
de mujeres en comparacién con los hombres, lo cual podria tener implicaciones
interesantes en cuanto ala dindmica de género dentro del programa y su insercién
en el mercado laboral.

En cuanto a la distribucién por edades, se observa que la mayoria de los
egresados se graduaron en el rango de edad comprendido entre los 18 y 40 afios,
lo que constituye un 96% de la muestra. Asimismo, la mayoria de los egresados
tardaron de 1 a 5 meses para ingresar al campo laboral, lo que representa el 59%
de los encuestados. Ademas, se destaca que el 31% de los encuestados ya estaban
ejerciendo antes de comenzar sus estudios. Estos hallazgos revelan diferentes
situaciones en cuanto al tiempo que tardaron los egresados en conseguir empleo
después de graduarse, lo que sugiere una variedad de trayectorias profesionales
entre los encuestados.

El 78.9% de los egresados no experimentaron dificultades significativas en
la basqueda de empleo. Sin embargo, un 21.1% de los encuestados indicé haber
enfrentado desafios al buscar oportunidades laborales. Este resultado sugiere
que la mayoria de los egresados del Programa de Administracién de Empresas
logran ingresar al mercado laboral con relativa facilidad, aunque una proporcién
menor enfrenta obsticulos durante este proceso.
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De esta manera, el 88% de los egresados encuestados actualmente estan
empleados, reflejando una tasa significativa de insercién laboral dentro del grupo
estudiado. Por otro lado, un 12% de los encuestados no se encuentra trabajando.
Esta informacién proporciona una vision clara sobre la situacién laboral de los
egresados del Programa de Administracién de Empresas, indicando tanto la
proporcién de graduados empleados como aquellos que atn estin en bisqueda
de oportunidades laborales. Por otro lado, el 49% se encuentra actualmente
empleado en el sector publico, el 44% de los egresados que estan trabajando en
el sector privado y el 7% en entidades de caricter mixto. Este panorama amplio
destaca la relevancia de preparar a los estudiantes para un mercado laboral
variado y dindmico, donde puedan aplicar sus habilidades en una amplia gama de
contextos empresariales.

Seguidamente, el 53% de los encuestados se desempefian como empleados
sin personal a cargo, indicando que la mayoria de los egresados ocupan posiciones
donde no tienen responsabilidad directa sobre otros empleados. Ademads, un 17%
delos encuestados reportan trabajar de manera independiente, lo que sugiere una
tendencia hacia el emprendimiento o la autonomia laboral. Seguido, se registra
un 14% de los encuestados que ocupan posiciones donde tienen personal a cargo,
mostrando una variedad de roles dentro de las organizaciones. Esta diversidad en
los roles laborales de los egresados del Programa de Administracién de Empresas
ofrece una visién integral de sus trayectorias profesionales y sus contribuciones
al mercado laboral.

Por ltimo, se destaca que un 55% de los egresados reportan un salario
mensual que oscila entre 1y 2 SMLMYV, esta cifra indica que una parte significativa
de los egresados estd ubicada en un rango salarial inicial. Ademas, el 40% de los
encuestados indican que sus ingresos mensuales se sitdian entre 2 y 4 SMMLY,
lo que refleja un segmento considerable con un nivel salarial medio. Esta
investigacién desempefia un papel crucial en el avance y la mejora continua
del Programa de Administracién de Empresas. Los datos recopilados no solo
ayudardn a identificar dreas de mejora en IES, sino que también aumentaran la
visibilidad del Programa al resaltar los logros y éxitos de sus graduados.

La investigacién permitié conocer las Competencias transversales de los
egresados del Programa de Administracién. Conforme avanzaba la investigacién,
se destacaron competencias clave, respaldadas tanto por la literatura académica
como por la retroalimentacién directa de los egresados en la encuesta. Este
enfoque integral permitié recopilar una amplia gama de perspectivas y validar
las competencias identificadas como fundamentales para la empleabilidad y el
desempeniolaboral delos egresados del Programa de Administracién de Empresas.

Seguidamente, en el estudio se realiz6 un analisis de las opiniones de los
estudiantes de Administracién de Empresas de noveno semestre proximos a
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graduarse mediante una encuesta, con el objetivo de obtener una perspectiva
adicional sobre este tema. Al incluir las opiniones de los estudiantes, se busca
obtener una visién mas completa y diversa de las competencias transversales y
otras dreas relevantes para el programa. Esta aproximacion permite comparar y
contrastar las percepciones y experiencias tanto de los estudiantes como de los
egresados, lo que enriquece significativamente el anlisis y los hallazgos de la
investigacion.

Figura 1. Competencias transversales de los estudiantes del Programa de Admi-
nistracién de Empresas

o

m Liderazgo = Trabajo en equipo Pensamiento critico

Planificacion = Comunicacion = Adaptabilidad
Fuente: elaboracién propia (2024)

Se enfatiza la relevancia de las opiniones de 23 estudiantes respecto a las
competencias transversales necesarias para un estudiante de Administracién
de Empresas. La grafica 1, muestra que la mayoria atribuye a la competencia
de liderazgo con un 44%, seguidamente el 18% manifiesta que es el trabajo en
trabajo en equipo. Estas respuestas reflejan la percepcién de los estudiantes
sobre las habilidades fundamentales para sobresalir en el 4mbito empresarial
y sugieren una clara valoracién del liderazgo como una habilidad critica para
el éxito profesional. Este énfasis en el liderazgo y el trabajo en equipo resalta
la importancia del desarrollo de habilidades interpersonales y de gestién para
los estudiantes de Administracién de Empresas, ya que estas competencias
son esenciales para la colaboracién efectiva, la toma de decisiones y el logro de
objetivos organizacionales.

Se destaca la variacidn en las opiniones entre los estudiantes y los egresados
con respecto a las competencias transversales. Mientras que los estudiantes
muestran un cambio significativo en sus percepciones, escalando hacia otras
competencias, los egresados mantienen una visién consistente. En el andlisis de
las respuestas, se observa que solo un 1,3% de los egresados otorgan relevancia
a la competencia de liderazgo. En contraste, el trabajo en equipo emerge como
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una competencia de suma importancia tanto para los estudiantes como para los
egresados. De hecho, el 61,8% de los 76 encuestados consideran el trabajo en equipo
como una competencia fundamental. Esta discrepancia entre las percepciones
de los estudiantes y los egresados resalta la importancia de comprender cémo
evolucionan las prioridades y las perspectivas a medida que los individuos
avanzan en sus carreras profesionales.

Figura 2. Competencias transversales de los nuevos egresados del Programa de
Administracién de Empresas

7. ¢Cudles son las competencias transversales que deben desarrollar los nuevos egresados del

--ograma de administracion de empresas? (seleccionar mas de una opcion)
76 respuestas

Mentalidad de crecimiento 54 (71,1 %)
Toma de decisiones en base d... 50 (65,8 %)
Comunicacion efectiva 38 (50 %)
Resilencia 24 (31,6 %)
Flexibilidad 12 (15,8 %)
Trabajo en equipo 47 (61,8 %)
Aprendizaje independiente 40 (52,6 %)
Liderazgo, negociacion, habilid... 1(1,3 %)
Relaciones interpersonales 11,3 %)
Liderazgo 1(1,3 %)
Capacidad de resclucién de pr... 1(1,3 %)
0 20 40 60

Fuente: elaboracién propia

En la grifica 2 de la encuesta dirigida a los egresados sobre las competencias,
se destaca que la competencia mais relevante para ellos es la mentalidad de
crecimiento, con un notable 71.1% de representacién, lo que equivale a (54
personas) que la consideran importante. Le sigue de cerca la competencia de
toma de decisiones basada en datos, con un significativo 65.8% de representacion,
abarcandoa (50 personas). Asimismo, el trabajo en equipo es valorado con un 61.8%,
siendo reconocido por (47 egresados). Otras competencias resaltantes incluyen el
aprendizaje independiente, considerado importante por un 52.6% (40 personas), y
la comunicacién efectiva, que obtiene un 50% de respaldo (38 personas). Se observa
también interés en la resiliencia, con un 31.6% (24 personas), y la flexibilidad,
con un 15.8% (12 personas). Finalmente, las competencias relacionadas con las
relaciones interpersonales, negociacién y habilidades de persuasién también son
mencionadas por los encuestados, aunque con menor frecuencia en comparacién
con las mencionadas anteriormente.

En la actualidad, el dmbito laboral presenta una serie de desafios que
requieren no solo profesionales altamente capacitados, sino también individuos
comprometidos y determinados en sus labores. La dinidmica cambiante del
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mercado laboral, impulsada por avances tecnolédgicos y transformaciones en la
economia global, demanda una adaptacién continua por parte de los trabajadores.
Ademds, la creciente competenciay la necesidad de innovacién constante plantean
retos adicionales para aquellos que buscan destacarse en sus campos respectivos.
En este contexto, es fundamental no solo adquirir habilidades técnicas relevantes,
sino también desarrollar competencias blandas como la capacidad de trabajo en
equipo, la comunicacidn efectiva y el pensamiento critico. Estas habilidades no
solo mejoran la empleabilidad de los individuos, sino que también contribuyen
a su éxito y crecimiento profesional a largo plazo. Por lo tanto, enfrentar estos
desafios laborales requiere un enfoque integral que combine tanto el desarrollo
de habilidades técnicas como el fortalecimiento de competencias personales y
profesionales.

Asi mismo, la entrevista realizada a diferentes empleadores directos de
egresadosdel programamostré quelas Competenciastransversalesmasdemandas
hacen referencia al liderazgo, la adaptabilidad, la planeacidn, las habilidades en
idiomas y la creatividad. Estos hallazgos coinciden con lo descrito en el marco
referencial, donde autores como Albeha et al. (2020), resaltan la importancia
de estas competencias en el dmbito laboral. El anilisis de estas entrevistas
proporcioné una visidn integral de las competencias mds demandadas por los
empleadores y ayudard a identificar dreas clave para el desarrollo profesional de
los egresados del Programa de Administracién de Empresas.

Es porello, que las competencias mds mencionadasy enfatizadas por autores
como Albeha et al. (2020), hacen referencia a la capacidad de trabajar en equipo, la
cual implica la habilidad para colaborar efectivamente con otros en la consecucién
de objetivos comunes. La comunicacién asertiva también emerge como una
competencia fundamental, ya que permite expresar ideas de manera clara y
respetuosa, facilitando la interaccidn y la resolucion de conflictos. El pensamiento
critico se destaca como una habilidad esencial para analizar, evaluar y generar
soluciones creativas ante problemas complejos. La resolucion de problemas y el
liderazgo son competencias clave para enfrentar desafios y guiar equipos hacia el
logro de metas. La gestion del tiempo es esencial para optimizar recursos y cumplir
con plazos establecidos, mientras que otras competencias, como la adaptabilidad y
lainnovaci6n, también son valoradas en un entorno laboral dinimico y cambiante.
Estas competencias no solo se consideran importantes para el éxito individual,
sino que también son cruciales para el desarrollo de un pensamiento reflexivo y
una actitud proactiva en la aplicacién de conocimientos adquiridos en diversas
situaciones profesionales.

Es importante resaltar que las IES deben integrar estas competencias
identificadas en el plan de estudios del préximo egresado en Administracién de
Empresas, con el fin de asegurar un desarrollo mas efectivo en el campo laboral.
Es crucial considerar si los Programas Académicos estin actualizados y alineados

33|



61 ANALISIS DE LAS COMPETENCIAS DE EMPLEABILIDAD DE LOS EGRESADOS DEL PROGRAMA DE
ADMINISTRACION DE EMPRESAS: UN CASO DE ESTUDIO REALIZADO EN CALI - COLOMBIA

con las demandas y tendencias del mercado laboral actual, de manera que los
egresados estén debidamente preparados para enfrentar los desafios y aprovechar
las oportunidades en sus carreras profesionales.

Figura 3. Propuesta de competencias para el perfil de egreso del Administrador de
Empresas

A FUNCIONESEN ¢ COMPETENCIAS
AREAS CLAVE e SUGERIDAS
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Fuente: elaboracién propia (2024)

Discusion y conclusiones

En primer lugar, se evidencia la importancia de las competencias transversales
como elemento clave en el perfil del egresado, destacando la necesidad de
habilidades que trasciendan las destrezas técnicas y aborden aspectos cruciales
como la comunicacién efectiva, la resolucién de problemas y la adaptabilidad a
entornos cambiantes. La demanda actual del mercado laboral exige profesionales
versatiles, capaces de enfrentar desafios complejos con una perspectiva integral,
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se visualiza que a medida que se iba desarrollando el trabajo se obtiene como
retencién de informacién la importancia de formar mdas profesionales como
competencias integradas que no solo se adaptan a un campo.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en esta investigacion, se
observa una alta demanda de competencias transversales entre los egresados del
Programa de Administracién de Empresas, siendo la mentalidad de crecimiento
la competencia mds relevante segiin el 71.1% de los encuestados. Sin embargo,
cabe destacar que existe una discrepancia entre las percepciones de los egresados
y los estudiantes en cuanto a la importancia de ciertas competencias, siendo el
liderazgo la mis mencionada por estos tltimos con un 44%. Este hallazgo resaltala
importancia de comprender las expectativas y necesidades tanto de los egresados
como de los estudiantes en la formacién de competencias transversales. Ademas,
se analiza que Brown (2020), resalta que las dos competencias que debe tener
cuenta el egresado estin fundamentadas, en el liderazgo y comunicacién efectiva.

Las competencias de adaptabilidad y habilidades para trabajar en equipo,
identificadas como cruciales en este estudio, estin respaldadas por la literatura
revisada, como lo sefiala Albeha et al. (2020). Esto sugiere una convergencia en
la importancia atribuida a estas habilidades tanto en la investigacién como en la
practicalaboral. Ademads, las entrevistas con empresarios corroboran la valoracién
de estas competencias en el &mbito laboral, destacando la necesidad de lideres
efectivos, adaptabilidad y comunicacién clara.

Teniendo en cuenta las competencias sefialadas por los empresarios en la
entrevista se observa una afinidad con el estudio titulado “Estrategia formativa
de egresados universitarios para la reduccién de riesgos de desastres en contexto
empresarial”, realizado por el autor Ramirez et al. (2022), en el cual se detalla que
los empresarios manejan las mismas competencias que propone los empleadores
de este estudio; estas competencias se basan en el liderazgo, la adaptabilidad,
pensamiento critico y las habilidades interpersonales como fundamentales para
el éxito profesional en la administracién de empresas. Esta consistencia en la
demanda de competencias transversales subraya la importancia de integrar estas
habilidades en el plan de estudios del Programa de Administracién de Empresas
para garantizar la pertinencia y la preparacién adecuada de los estudiantes para
el mercado laboral.

Posteriormente, se exponen los hallazgos acerca de la relevancia de la
tecnologia como herramienta, destacada por varios empresarios entrevistados
como una competencia primordial. En la actualidad, la demanda de profesionales
capaces de navegar en el entorno digital es considerable, lo que refuerza la
importancia de esta habilidad. Williams (2019), en su articulo “Competencias
Profesionales requeridas por los empleadores a partir del confinamiento”, subraya
las observaciones de los entrevistadores, corroborando asi esta tendencia.
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Después de esto, es importante destacar la contribucién del anilisis de
las ofertas laborales, ya que ofrece una visién directa de las expectativas de
los empleadores. Es notable que existe una convergencia significativa en las
competencias mencionadas, lo que sugiere una demanda consistente en el mercado
laboral. En este contexto, Pérez (2020) destaca la importancia de la competencia
en resolucién de problemas, sefialando su relevancia tanto para los profesionales
establecidos como para los recién egresados que buscan destacarse en el dmbito
laboral. Este enfoque resalta la necesidad de habilidades pricticas y adaptativas
que permitan a los individuos enfrentar desafios y encontrar soluciones efectivas
en diversos contextos laborales.

Este estudio destaca la importancia de las competencias transversales en el
éxito profesional de los egresados del Programa de Administracién de Empresas.
Esevidente que las habilidades técnicas por si solas no son suficientes en el mundo
laboral actual, y se requiere una combinacién de competencias técnicas y blandas
para sobresalir. Por lo tanto, se recomienda que el Programa de Administracién
de Empresas brinde oportunidades para el desarrollo integral de competencias
a lo largo del plan de estudios, lo que asegurard que los egresados estén mejor
preparados para enfrentar los desafios del mercado laboral actual y futuro.

Asimismo, sehaidentificado queel procesodetransicién delavidaacadémica
aldmbito laboral no siempre es fluido. Los egresados se enfrentan a obsticulos que
van més alld de su formacién académica, como la falta de experiencia laboral, la
necesidad de adaptarse a dindmicas corporativas y la importancia del networking
en la busqueda de oportunidades laborales. Estos hallazgos resaltan la relevancia
de programas y estrategias de acompafiamiento que preparen a los estudiantes
para los desafios reales del mundo profesional.

Para finalizar, se destaca la responsabilidad compartida entre la institucién
educativaylasempresas para promover un entorno que favorezca la empleabilidad
de los egresados. Se recomienda una colaboracién mis estrecha entre ambas
partes, fomentando la participacién activa de las empresas en el disefio curricular
y la promocién de programas de pricticas que faciliten la transicién efectiva de
los estudiantes al mundo laboral. Las universidades proporcionan un aprendizaje
fluido de teoria por ende el Programa de practicas propuestos por cada universidad
es bueno ya que garantiza el aprendizaje del estudiante en todo lo que ha visto en
la carrera por el momento.
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Abstract

This research analyzes the employability competencies of graduates of a Business
Administration Program. The employability of graduates is a fundamental concernin the
educational and labor field because it reflects the capacity of academic programs to
prepare students for the labor market and their ability to find relevant and sustainable
employment. Inthis study, both quantitative and qualitative research methods have been
used to assess different aspects related to graduate employability. Data were collected
ranging from the employment rate among graduates, to the average time required to
get ajob, as well as the competencies that Business Administration professionals must
have and are demanded by industries or companies. Therefore, this project helps to
understand better recommendations on employability trends and offers to strengthen
the preparation of graduates for the labor market. Ultimately, it contributes to the
continuous improvement of educational quality and the success of graduates in their
career path. Some relevant results of the study include that 88% of the graduates are
currently working, 78.9% of the graduates did not experience significant difficulties
in the search for employment, and transversal competencies of the graduates of the
Management Program were identified, such as growth mentality, decision making,
teamwork, independent learning, effective communication and resilience.
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Resumo

Esta pesquisa analisa as competéncias de empregabilidade dos formandos de um
programa de Administragdo de Empresas. A empregabilidade dos formandos é
uma grande preocupagao na educagao e no emprego, pois reflete a capacidade dos
programas académicos de preparar os alunos para o mercado de trabalho e sua
capacidade de encontrar empregos relevantes e sustentaveis. Neste estudo, foram
usadosmétodosde pesquisaquantitativos e qualitativos paraavaliardiferentesaspectos
da empregabilidade dos graduados. Foram coletados dados que vao desde a taxa de
emprego entre os graduados até o tempo médio necessario para conseguir umemprego,
bem como as competéncias que os profissionais de Administracao de Empresas
devem ter e que sdo exigidas pelos setores ou empresas. Portanto, esse projeto ajuda
a entender melhor as tendéncias de empregabilidade e oferece recomendacoes para
fortalecer a preparagao dos graduados para o mercado de trabalho. Em Ultima analise,
ele contribui para o aprimoramento continuo da qualidade educacional e para o sucesso
dos formandos em suas carreiras. Alguns resultados relevantes do estudo incluem que
88% dos formandos estao trabalhando atualmente, 78,9% dos formandos n&o tiveram
dificuldades significativas para encontrar um emprego, e também foram identificados
0s sequintes aspectos Competéncias transversais dos graduados do Programa de
Administracao, como mentalidade de crescimento, tomada de decisdes, trabalho em
equipe, aprendizado independente, comunicacao eficaz e resiliéncia.

Palavras-chave: Competéncias; Graduados; Mercado de trabalho; Programaacadémico;
Empregabilidade.
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Capitulo 7
Gobernanza y sostenibilidad de los acueductos rurales ante
los retos de la administracion en el siglo XXI

Diego Erasmo Rodriguez Otalora, Maria Barbara Farfan Rincon, Maria Camila Acosta
Santos

Resumen

El capitulo analiza la gestién de los acueductos rurales en la Sabana de Occidente,
abordando los desafios administrativos, organizacionales y estructurales que
enfrentan estas comunidades en el acceso al agua. Examina la gobernanza del agua
desde un enfoque cualitativo-descriptivo, utilizando entrevistas semiestructuradas,
grupos focales y observacién participante para identificar factores que influyen en la
sostenibilidad de estos sistemas. En el marco de la administracion efectiva del siglo
XXI, este capitulo analiza como la infraestructura, las capacidades organizacionales,
el entorno sociocultural y las politicas publicas influyen en la gestion del agua en
comunidadesrurales. Mediante el AnalisisdelMarco, se estructurany examinanlos datos,
permitiendo una interpretacién organizada de las problematicas identificadas. A partir
de un diagnostico sobre las condiciones infraestructurales de los acueductos, el texto
identifica limitaciones en operaciony financiamiento. Ademas, expone la estructuray el
funcionamiento de lasjuntas administradoras, destacando la participacion comunitaria
y las dificultades en la toma de decisiones. También analiza el contexto sociocultural y
los factores que influyen enla gestion delagua, como el rol de las mujeresy lainteraccion
entre el conocimiento técnico y el saber comunitario. Finalmente, se analizan las
politicas publicas y su impacto en la sostenibilidad hidrica, con énfasis en la relacién
entre las regulaciones estatales y la autonomia de los acueductos rurales. El capitulo
contribuye a la discusion sobre estrategias de modernizacion y gobernanza del agua
en comunidades rurales, resaltando su importancia en la gestion publicay el desarrollo
sostenible.

Palabras clave: Gestion del agua; Gobernanza; Desarrollo sostenible; Participacion
comunitaria; Infraestructura hidrica.
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Introduccion

En el contexto de la gestion efectiva en el siglo XXI, la administracién de los
recursos hidricos representa un desafio complejo que exige enfoques diversos
y soluciones innovadoras. La sostenibilidad y equidad en el acceso al agua son
elementos clave dentro de la gestién pablica y comunitaria, especialmente en las
zonas rurales donde las condiciones estructurales y organizacionales limitan la
eficiencia de los acueductos. En este sentido, los acueductos rurales de la Sabana
de Occidente en Colombia reflejan problematicas recurrentes en América Latina,
vinculadas con la infraestructura deficiente, la debilidad organizativa y la
gobernanza fragmentada.

A pesar de la relevancia de estos sistemas comunitarios para garantizar el
acceso al agua, existen vacios en el conocimiento sobre los factores que influyen en
su sostenibilidad y gestién efectiva. Estudios previos han abordado parcialmente
estas problematicas, pero es necesario un andlisis integral que examine desde una
perspectiva organizacional y politica los retos que enfrentan estas estructuras.
La ausencia de estrategias claras de inversion, la escasa formacién en gestién
administrativa y la limitada incidencia de las comunidades en la toma de
decisiones constituyen barreras criticas para su desarrollo.

El documento se estructura en tres secciones principales. En primer lugar,
el apartado de “Método” describe el enfoque cualitativo-descriptivo utilizado,
basado en entrevistas semiestructuradas, grupos focales y observacién
participante, junto con la aplicacién del Andlisis del Marco (Framework Analysis)
para la organizacién e interpretacién de los datos. Posteriormente, la seccién de
“Resultados” examina los hallazgos en cuatro dimensiones clave: infraestructura
y operacién de los acueductos, capacidades organizacionales y gobernanza,
contexto sociodemogrifico y cultural, y sostenibilidad y politicas publicas. En
la Discusién y Conclusiones se contextualizan los hallazgos del estudio con
investigaciones previas, analizando sus implicaciones en la gestién hidrica rural.
Ademis, se sintetizan las principales contribuciones, destacando estrategias
sostenibles y recomendaciones para mejorar la gobernanza del agua en la Sabana
de Occidente, promoviendo la participacién comunitaria, el uso eficiente del
recurso y la articulacién con politicas ptiblicas.

Este estudio se enmarca en la necesidad de modernizar la administracién de
los acueductos rurales mediante estrategias de gestion efectiva, alineadas con los
desafios contemporineos de la administracién pablica y comunitaria. Su enfoque
integral contribuird al diseno de politicas y practicas sostenibles, promoviendo
una gestién equitativa y resiliente del agua en el contexto de la gestién efectiva
en el siglo XXI.
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Método

El estudio se desarrollé bajo un enfoque cualitativo-descriptivo, utilizando
entrevistas semiestructuradas, grupos focales y observacién participante para
analizar la gestién de acueductos rurales en cuatro comunidades de Sabana de
Occidente (Mora Sequeira & Morales Calles, 2023). Estas técnicas facilitaron la
identificacién de deficiencias en infraestructura, capacidades organizacionales y
percepciones comunitarias.

Se utiliz6 el Analisis del Marco (Framework Analysis) como metodologia
central para estructurar y analizar los datos de manera sistemdtica. Este enfoque,
ampliamente validado en investigaciones cualitativas, permite organizar la
informacién siguiendo cinco etapas clave: familiarizacién, identificacién de
un marco temdtico, indexacién, mapeo e interpretacién (Gale et al., 2013). A
continuacion, se describe cémo se implementé cada etapa:

Familiarizacién: En esta etapa inicial, se revisaron las transcripciones de
entrevistas, notas de campoy otros datos recopilados. El propdsito fue comprender
el contexto y captar los matices de las experiencias comunitarias relacionadas
con la gestién del agua. Este proceso incluyé una lectura activa, destacando
conceptos recurrentes, emociones subyacentes y dindmicas especificas que
caracterizan los desafios y oportunidades en los acueductos rurales. También, se
generaron notas reflexivas para contextualizar los datos y comenzar a identificar
patrones preliminares, como la falta de inversion en infraestructura o la limitada
participacién comunitaria.

Identificacién de un marco temdtico: A partir de la familiarizacién, se
definieron temas clave relacionados con la gobernanza del agua. Estos temas,
como la participacién comunitaria, la sostenibilidad, las politicas locales y las
limitaciones infraestructurales, fueron seleccionados mediante un enfoque
inductivo y deductivo. Se consideraron las prioridades observadas en los datos
y los conceptos tedricos relevantes. Este marco temdtico sirvié como guia
estructural para organizar y analizar los datos, asegurando una interpretacién
coherente y alineada con los objetivos de la investigacién.

Indexacién: Durante esta fase, se aplicé un proceso sistemdtico de
codificacién para categorizar los datos recopilados. Cada fragmento de texto
relevante fue etiquetado utilizando un sistema de cédigos relacionado con los
temas clave identificados previamente. Esto permitié organizar la informacién
de manera légica, garantizando que ningdn dato significativo fuera omitido.
Herramientas como matrices de Excel facilitaron este proceso, proporcionando
un registro claro de cémo cada dato se vinculaba con las categorias tematicas,
como “sostenibilidad hidrica” o “percepciones sobre politicas locales”.
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Mapeo: Con los datos codificados, se desarrollaron diagramas y tablas
que ilustraban las conexiones entre las categorias. Este paso permitié visualizar
relaciones complejas, como el impacto de las politicas locales sobre la participacién
comunitaria o cémo las deficiencias infraestructurales agravaban las tensiones
sociales. El mapeo no solo ayudé a estructurar los hallazgos, sino que también
identificé brechas en la informacién y oportunidades para intervenciones
especificas. Estas visualizaciones fueron esenciales para sintetizar los datos y
presentarlos de forma comprensible a los interesados.

Interpretacion: La etapa final implic6 un andlisis profundo de los patrones
y conexiones emergentes. Los datos se contextualizaron considerando las
particularidades de cada comunidad y los referentes tedricos utilizados. Este
andlisis permitié desarrollar conclusiones pricticas, como estrategias para
fortalecer la capacidad organizacional o mejorar la infraestructura con recursos
sostenibles. De otra parte, se identificaron implicaciones politicas y sociales,
alineadas con las necesidades comunitarias. Este paso fue crucial para convertir
la informacién dispersa en recomendaciones concretas y accionables.

El uso del Analisis del Marco proporciond una estructura clara y replicable
para manejar datos complejos, permitiendo transformar informacién dispersa
en resultados concretos. Al integrar esta metodologia, se logré una comprensién
integral delos problemasy oportunidades en la gobernanza del agua, facilitando el
disefio de estrategias adaptadas y sostenibles, de otra parte, permiti6 categorizar
las respuestas en dimensiones como participacién ciudadana, barreras
institucionales, acceso a recursos y conflictos por el agua, lo que permitira extraer
patrones clave sobre la exclusion de estas comunidades en la gestién hidrica.

Resultados

Infraestructura y Operacion de Acueductos Rurales

La infraestructura y operacién de los acueductos rurales constituyen pilares
fundamentales para garantizar el acceso sostenible y equitativo al agua potable en
las comunidadesrurales. Sin embargo, el analisis realizado en el marco del presente
estudio evidencia deficiencias estructurales significativas que comprometen la
eficiencia y sostenibilidad de estas asociaciones de usuarios. Estas problemdticas
se manifiestan principalmente en la precariedad de las instalaciones fisicas, la
falta de mantenimiento adecuado y la carencia de personal técnico capacitado.
Dichas limitaciones, observadas en los acueductos de Sabana de Occidente,
reflejan un panorama recurrente en zonas rurales de América Latina (Alvarez,
2020; Bernal & Licona, 2023).
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Un aspecto critico identificado es el estado de deterioro de la infraestructura
de los acueductos, donde componentes clave como tuberias, tanques de
almacenamiento y plantas de tratamiento presentan obsolescencia y, en muchos
casos, ausencia de tecnologia moderna para la purificacién del agua. Estas
carencias limitan la capacidad de los sistemas para suministrar agua potable de
manera continuay segura, lo que aumenta el riesgo de enfermedades transmitidas
por el agua y afecta directamente la calidad de vida de las comunidades (Botero
et al., 2020). Ademds, la falta de inversién en infraestructura se ve agravada por
la inexistencia de politicas publicas efectivas que prioricen el fortalecimiento
técnico de los acueductos rurales.

En términos operativos, se destaca la falta de personal técnico capacitado
como una de las principales barreras para garantizar un servicio eficiente. Las
juntas directivas y el representante legal de los acueductos suelen depender de
voluntarios elegido democraticamente mediante asamblea en donde predominan
los conocimientos administrativos limitados, lo que dificultalaimplementacién de
practicas de mantenimiento preventivo y correctivo. Segin Bernaly Licona (2023),
esta falta de experticia técnica no solo incrementa los costos operativos, sino que
también limita la capacidad de respuesta ante emergencias, como rupturas en las
tuberias o fallas en los sistemas de bombeo. Adicionalmente, los procedimientos
de operacién carecen de estandarizacidn, lo que impide una planificacién efectiva
y la optimizacién de los recursos disponibles.

Otrofactorrelevanteeslainadecuadaasignaciénderecursosfinancieros para
el mantenimiento y mejora de la infraestructura existente. Muchas comunidades
enfrentan dificultades para recaudar fondos suficientes debido a tarifas bajas o
impagos por parte de los usuarios. Esto genera un circulo vicioso en el que la falta
de recursos econdmicos legitima las deficiencias operativas y estructurales de los
sistemas de agua (Alvarez, 2020). La implementacién de sistemas de tarifas justas
y transparentes, acompafiados de campafias de sensibilizacién comunitaria,
podria contribuir a mitigar esta problematica.

Parasuperarestosdesafios, resultaesencialdisefiareimplementarestrategias
que integren la modernizacién de la infraestructura con el fortalecimiento de
las capacidades técnicas y organizacionales de las comunidades. Esto incluye
programas de capacitacién para gestores de acueductos, inversiones en tecnologia
parael tratamientoy distribucién de agua, yla promocién de politicas ptablicas que
prioricen el desarrollo hidrico rural. Segiin Botero et al. (2020), la sostenibilidad
de los sistemas de agua en 4reas rurales depende en gran medida de un enfoque
integral que considere aspectos técnicos, sociales y financieros.

La mejora de la infraestructura y operacién de los acueductos rurales no
solo requiere inversién en componentes fisicos, sino también en el desarrollo de
capacidades humanas y organizacionales. Este enfoque integral es indispensable
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para garantizar un suministro de agua confiable, equitativo y sostenible en
comunidades rurales. La implementacién de estas acciones fortalecerd la
resiliencia de los sistemas de agua y contribuird al cumplimiento de los Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS) relacionados con el acceso universal al agua
potable y el saneamiento.

Capacidades Organizacionales y Gobernanza

Lagobernanzadelaguaen dreas rurales depende de capacidades organizacionales
sélidas que permitan la gestién eficiente y equitativa de los recursos hidricos. Sin
embargo, losresultados del proyectoenla Provinciade Sabana de Occidente revelan
importantes debilidades estructurales y operativas en las juntas administradoras
de los acueductos rurales. Estas carencias afectan la sostenibilidad a largo plazo
de los sistemas y limitan la capacidad de las comunidades para abordar los
desafios relacionados con la distribucién y calidad del agua (Cardenas & Vélez,
2022; Gémez & Rodriguez, 2021).

Aunque existen mecanismos formales de participacién reglados por la
normatividad colombiana y promovidos por los entes territoriales, como las
mesas técnicas entre otros que suelen ser espacios simbdlicos mas que efectivos.
La participacién ciudadana en la gobernanza del agua en la Sabana de Occidente
enfrenta graves falencias debido a la ausencia de mecanismos efectivos de
inclusién para los acueductos veredales. Segiin la OCDE (2023), la participacién
se divide en informacién, consulta y participacidn, siendo esta Gltima la mds
efectiva. Sin embargo, las comunidades rurales solo acceden a informacién sin
incidir en la toma de decisiones. Igualmente, los espacios deliberativos existentes
son poco accesibles y excluyentes, lo que refuerza un modelo de gobernanza
centralizado. Para garantizar la sostenibilidad hidrica, es crucial fortalecer la
participacién mediante capacitacién, simplificacién normativa y herramientas
inclusivas (OCDE, 2023).

Entre las principales problematicas se encuentra la ausencia de estructuras
organizacionales formales que definan claramente roles y responsabilidades
dentro de las juntas directivas, estas organizaciones suelen operar de manera
reactiva, enfocindose en resolver problemas inmediatos en lugar de desarrollar
planes estratégicos a mediano y largo plazo. Este enfoque limitado dificulta la
planificacién, la priorizacién de inversiones y la toma de decisiones informadas,
lo que a su vez afecta la sostenibilidad operativa y la capacidad de respuesta ante
emergencias (Rojas & Benitez, 2023).

Asimismo, se identific6 una limitada capacidad para gestionar recursos
financieros de manera eficiente ya que las tarifas cobradas a los usuarios son, en



LIDAD DE LOS ACUEDUCTOS RURALES ANTE LOS RETOS DE LA

muchos casos, insuficientes para cubrir los costos de operacién y mantenimiento,
y no existen estrategias claras para acceder a fuentes de financiamiento externas.
Conjuntamente, la irregularidad en el recaudo agrava la situacién, generando
retrasos en la ejecucién de mejoras necesarias para garantizar un suministro
confiable y de calidad (Cirdenas & Vélez, 2022). Estas limitaciones econémicas
son uno de los principales obsticulos para el fortalecimiento de los acueductos
rurales y su capacidad de responder a las crecientes demandas de la comunidad.

Otro factor critico es la baja participacién comunitaria en los procesos de
toma de decisiones. Aunque existe un interés generalizado en involucrarse, la
falta de formacidn y sensibilizacién limita la capacidad de las comunidades para
desempeniar un rol activo y eficaz en la gobernanza del agua. Esto genera una
desconexién entre los lideres comunitarios y los usuarios finales, debilitando la
cohesién social y la confianza en las juntas administradoras (Gémez & Rodriguez,
2021). Para promover una participacién més significativa, es necesario establecer
mecanismos de didlogo que incluyan a todos los actores y que valoren las
experiencias y conocimientos locales como insumos valiosos para la toma de
decisiones.

Adicionalmente, la falta de transparencia y mecanismos de rendicién
de cuentas representa una barrera importante para el fortalecimiento
organizacional. Las decisiones relacionadas con el uso de recursos financieros
y la planificacién estratégica se toman, en muchos casos, sin consulta previa a
los usuarios, lo que genera desconfianza y percepcién de inequidad en la gestién.
Seglin Rojas y Benitez (2023), implementar sistemas de monitoreo y evaluacién
participativos puede fortalecer la confianza comunitaria y garantizar la equidad
en la gobernanza.

Para superar estas limitaciones, es fundamental desarrollar programas
de fortalecimiento organizacional que incluyan capacitacién en temas como
planificacién estratégica, gestién de conflictos y administracién financiera. De
otra parte, es necesario institucionalizar la participacién comunitaria a través
de politicas puablicas que promuevan el didlogo constructivo entre los actores
locales. Esto permitird que las comunidades rurales asuman un rol més activo
en la autogestién de sus recursos hidricos, promoviendo una gobernanza mas
equitativa y sostenible.

Las capacidades organizacionales y la gobernanza de los acueductos
rurales deben fortalecerse a través de un enfoque integral que articule la
participacién comunitaria, la planificacién estratégica y la transparencia. Esto
no solo garantizarid un suministro de agua confiable y sostenible, sino que
también contribuird al desarrollo social y econémico de las comunidades rurales,
alinedndose con los Objetivos de Desarrollo Sostenible.
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La gestién del agua en el Area Metropolitana Funcional de Bogotd,
particularmente en la Sabana Occidental, se enfrenta a intrincados desafios
derivados de la dindmica territorial vinculada a la ripida urbanizacién, la
proliferacién de actividades econémicas caracterizadas por una alta utilizacién
de los recursos hidricos y la fragmentacién de las instituciones en los procesos
de toma de decisiones. Estos fendémenos, que incluyen la expansién de los
territorios urbanos, la reubicacién de instalaciones industriales y centros de
almacenamiento, junto con la intensificacién de las operaciones agroindustriales,
floricolas y mineras, ejercen presiones considerables sobre las infraestructuras
de suministro, purificacién y saneamiento de agua (Bolivar Molano y Montoya
Garay, 2021).

En este marco, la ausencia de una estructura de gobernanza integral y
multinivel para los recursos hidricos es evidente a través de las pronunciadas
deficiencias en relacién con la planificacién territorial, la administracién
ambiental, el compromiso civico y la regulacién de la utilizacién del agua en los
sectores productivos. Estas deficiencias no solo ponen en peligro la sostenibilidad
de los recursos hidricos, sino que también exacerban las disparidades en el acceso
al agua potable, particularmente entre las poblaciones rurales y periurbanas.

Latabla siguiente resume las principales deficiencias delineadas en el trabajo
de Bolivar Molano y Montoya Garay (2021), y subraya la manera en que la dindmica
metropolitana influye en la gestion del agua en varias dimensiones, que van desde
las consideraciones infraestructurales hasta la gobernanza institucional.

Tabla 1. Brechas en la gobernanza del agua asociadas a dindmicas metropolitanas

. . Aspecto Clave Iden- . o
Dimension SP Brechaldentificada  Descripcién
tificado
Crecimiento acelerado de conjuntos
., , Planificacién hidrica cerrados y suburbios sin la corres-
Expansién Incremento de dreas . . . . P
insuficiente parala  pondiente infraestructura hidrica,
Urbana urbanas . i
expansion urbana lo que genera presion sobre fuentes
de aguay redes de acueducto.
. ., Desarticulacién entre los planes de
Falta de integracién . S
. ., . . ., ordenamiento territorial (POT) y la
Planificacién Nuevos tipos de entre planificacién - 1
. L iy gestién de recursos hidricos, espe-
Territorial urbanizacién urbanay gestién del

agua

cialmente en zonas de expansién
urbana no planificada.

Gestién Indus-
trial

Relocalizacién de
industrias y bodegas

Deficienciaenla
regulacién del uso
de agua industrial

Débil control sobre el consumo de
agua en nuevas zonas industriales,
con insuficiencia de normativas
para mitigar el impacto ambiental y
garantizar la sostenibilidad.

[149 |
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. i Aspecto Clave Iden- . o
Dimensién i BrechaIdentificada  Descripcién
tificado
., Alto consumo de agua en cultivos
. . Sobreexplotacién . . i
. . Intensificacién de P intensivos (flores, fresas, tubércu-
Agroindustriay . . de recursos hidricos L .
. la agroindustriay . los) sin practicas de uso eficiente
Floricultura ; superficiales y subte- . .
floricultura rraneos ni control de la contaminacién por

agroquimicos.

Extraccién de
Recursos Natu-
rales

Extraccién minera
en expansion

Contaminacién de
fuentes hidricasy
degradacién de eco-
sistemas acudticos

Impactos ambientales por la mine-
ria, como alteracién de cursos de
agua, vertimiento de residuos toxi-
cos y desecacién de acuiferos, con
débil control institucional.

Gestién de
Aguas Subte-

Uso intensivo de
aguas subterraneas
para riego y abasteci-

Explotacién no regu-
lada de acuiferos

Ausencia de monitoreo efectivo y
falta de normativas estrictas para
la extraccién sostenible de aguas

rraneas . : . subterraneas en sectores agricolas e
miento industrial . .
industriales.
Falta de un enfoque de gobernan-
Gobernanza Interaccién entre Fragmentacién za metropolitana que permita la
Multinivel municipios del Area  institucionaly falta  articulacién efectiva entre Bogota
Metropolitana de coordinacién y municipios circundantes en la
gestién del agua.
Vulnerabilidad por . . Poca resiliencia frente a fenémenos
L Insuficiente capaci- o L
Impacto Am- cambios climéticos s climaticos extremos (sequias, inun-
. . dad de adaptacién al . . e
biental y urbanizacién des- daciones) que afectan la disponibili-

controlada

cambio climatico

dady calidad del recurso hidrico.

Conflictos por
el Agua

Competencia entre
sectores productivos
y poblaciones ur-
banas

Tensiones por el
acceso desigual al
recurso hidrico

Conlflictos entre actores industria-
les, agricolas y comunidades locales
debido a la competencia por el uso
del agua en un contexto de creciente
demanda.

Fuente: elaboracién propia tomado del sistema tecnolégico ampliado hidrico del
Area Metropolitana

Contexto Sociodemografico y Cultural

El contexto sociodemogrifico y cultural de las comunidades rurales desempefia
un papel crucial en la gobernanza del agua y la sostenibilidad de los acueductos
rurales. En el proyecto desarrollado, se identificaron dindmicas especificas que
reflejan las complejidades sociales y culturales que influyen en la gestién de los
recursos hidricos. Estas caracteristicas, si bien enriquecen las soluciones locales,
también presentan desafios significativos que requieren atencién en términos
de equidad, participacién comunitaria y sostenibilidad (Alvarez, 2020; Brown &
Noguera, 2022).
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Entre los hallazgos mas relevantes, destaca la heterogeneidad
sociodemogrifica de las comunidades estudiadas, que se traduce en una
diversidad de percepciones, valores y prioridades en torno a la gestién del agua.
Esta diversidad puede generar tensiones internas, especialmente cuando los
intereses individuales o grupales entran en conflicto con los objetivos colectivos.
Segtin Gémez y Rodriguez (2021), estas tensiones son frecuentes en comunidades
rurales donde las diferencias culturales y econémicas moldean las actitudes hacia
los recursos compartidos.

Adicionalmente, se evidencié una desconexién entre las necesidades
comunitarias y las politicas ptblicas relacionadas con la gestién del agua. Muchas
de las estrategias gubernamentales no consideran las especificidades culturales
de las comunidades rurales, lo que dificulta su implementacién y sostenibilidad;
la gobernanza efectiva de los bienes comunes, como el agua, requiere entender
las normas y practicas locales que rigen su uso, asi como disefiar politicas que se
adapten a estos contextos especificos.

La falta de sensibilizacién en torno al impacto ambiental y la sostenibilidad
también se identific6 como un factor limitante. En muchas comunidades, el
conocimiento sobre el valor del agua como recurso limitado es bajo, lo que puede
llevar a practicas de uso ineficientes o insostenibles. Brown y Noguera (2022),
resaltan la importancia de la educacién comunitaria para fomentar un cambio
cultural que priorice el cuidado y la preservacién del agua, particularmente en
contextos donde los recursos hidricos son vulnerables al cambio climético y la
presién demografica. Sumado a que los lideres de los acueductos veredales poseen
un conocimiento empirico y territorial valioso sobre la gestién del agua, pero este
saber es frecuentemente subestimado frente a los enfoques técnicos del Estado,
por tanto, esta brecha entre el saber técnico y el saber comunitario refuerza la
idea de que solo los expertos o entidades gubernamentales estin capacitados para
tomar decisiones, lo que invisibiliza a las comunidades rurales.

Un aspecto clave relacionado con el contexto cultural es el rol de las mujeres
en la gestién del agua, en las comunidades estudiadas, las mujeres desempefian
un papel fundamental en el uso doméstico del agua, pero su participacién en
los procesos de toma de decisiones es limitada. Esto refleja un patrén comin en
comunidades rurales de América Latina, donde los roles de género influyen en las
dindmicas de poder y en la representacion comunitaria (Cirdenas & Vélez, 2022).

Para abordar estas complejidades, es esencial implementar estrategias que
reconozcan la diversidad cultural y promuevan la equidad en la participacion;
Esto incluye el disefio de programas de capacitacidn que incorporen la perspectiva
de género, la educacién ambiental y el fortalecimiento de la cohesién social. De
otra parte, se requiere un enfoque colaborativo entre las comunidades y las
instituciones gubernamentales para garantizar que las politicas pablicas reflejen
las necesidades locales y respeten las practicas culturales existentes
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El contexto sociodemografico y cultural de las comunidades rurales es
un componente critico para la gobernanza del agua, reconocer y abordar estas
dindmicas permite disefiar soluciones mas inclusivas y sostenibles que permita
el fortalecimiento de la capacidad tienen las comunidades para gestionar sus
recursos hidricos de manera eficiente y equitativa.

En la siguiente tabla se categorizan los aspectos asociados a la falta de
autonomia administrativa y financiera de los acueductos veredales vistos como un
obstaculo critico en la gobernanza del agua en la Sabana de Occidente, en donde
para fortalecer su gestién organizacional, es necesario simplificar los requisitos
normativos, mejorar la planificacién financiera y garantizar su inclusién en los
procesos de toma de decisiones sobre politicas hidricas.

Tabla 2. Categorizacién de los aspectos administrativos y organizacionales en la
gestion de acueductos comunitarios

Categoria Aspecto Identificado Descripcién
. ., .. No existen planes de accién a largo plazo que permitan la
Falta de planificacién estratégica e ..
sostenibilidad del servicio.
Deficiencia en registros y docu- Muchas organizaciones carecen de catastro de usuarios,
Deficiencias mentacion sistemas de facturacién y estados financieros adecuados.
administrativas y
organizacionales Escasa capacitacién en normati- Desconocimiento de requisitos legales exigidos por la
vas del sector hidrico Superintendencia de Servicios Pablicos y la CRA.
. . Liderazgos prolongados sin procesos de relevo ni forma-
Falta de renovacién generacional ., ..
cién de nuevos administradores.
Cuotas de sostenimiento insu- Tarifas bajas o aportes voluntarios que no cubren costos
ficientes de operacién y mantenimiento.
Alta morosidad en el pago del No existen mecanismos de control para garantizar el
Limitaciones

financierasy
tarifarias

servicio

cobro oportuno.

Falta de acceso a crédito y finan-
ciamiento

No pueden acceder a préstamos bancarios ni a fondos
estatales por su informalidad administrativa.

Complejidad en la implementa-
cién de marcos tarifarios

Requisitos de la CRA exigen estudios financieros avanza-
dos que superan sus capacidades.

Barreras parala
formalizacién y
acceso a subsidios

Exigencias burocréticas para el
registro legal

La Ley 142 de 1994 impone regulaciones disefiadas para
empresas comerciales, no para acueductos comunitarios.

Requisitos financieros inalcan-
zables

Para recibir subsidios deben presentar balances contables
y planes tarifarios detallados, lo que supera su capacidad
operativa.

Exclusién de programas estatales

Programas como Agua a la Vereda tienen cobertura
limitada y no garantizan autonomia financiera.

Dificultades en la gestién de
permisos ambientales

Deben solicitar concesiones de agua a las Corporaciones
Auténomas Regionales, proceso costoso y burocratico.

Fuente: elaboracién propia
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Sostenibilidad y Politicas Publicas

La sostenibilidad y las politicas ptblicas son pilares fundamentales en la gestién
delos recursos hidricos, especialmente en contextos rurales de la provincia, donde
los acueductos comunitarios enfrentan desafios criticos relacionados con el
acceso equitativo, la preservacién del recurso y la implementacién de normativas
efectivas. En el proyecto desarrollado se evidencié que las politicas publicas en
torno a la gobernanza del agua presentan limitaciones significativas en cuanto
a su disefio e implementacién, lo que afecta directamente la sostenibilidad de los
acueductos rurales y, por ende, la calidad de vida de las comunidades beneficiarias
(Gutiérrez & Sanchez, 2022; Lopez & Rodriguez, 2021).

Uno de los principales hallazgos es la insuficiencia de marcos regulatorios
especificos para los acueductos rurales, lo que genera incertidumbre y limita su
capacidad operativa. Segin Gutiérrezy Sinchez (2022), aunque existen normativas
generales relacionadas con el manejo del agua en Colombia, estas no contemplan
las particularidades sociales, culturales y econdémicas de las comunidades rurales.
La falta de claridad en los roles y responsabilidades de los actores involucrados,
asi como en los mecanismos de financiamiento, dificulta el cumplimiento de
los objetivos de sostenibilidad. Esto es especialmente problemdtico en regiones
donde los acueductos son administrados por juntas comunitarias con recursos
limitados y capacidades técnicas insuficientes.

De otra parte, en Colombia la gobernanza del agua ha estado histéricamente
marcada por un enfoque centralista, donde el Estado asume un rol protagénico
en la definicién de politicas publicas, relegando a los actores locales a un papel
pasivo; Esto se refleja en la escasa autonomia de los acueductos veredales, que
dependen de decisiones tomadas a nivel nacional o departamental sin considerar
sus contextos especificos. La sostenibilidad, entendida como la capacidad de
los sistemas para garantizar el acceso al agua a largo plazo sin comprometer los
recursos naturales, también se ve comprometida por la ausencia de planes de
manejo ambiental integrados. En muchas comunidades rurales, los cuerpos de
agua que abastecen a los acueductos estin expuestos a riesgos de contaminacion,
deforestacién y sobreexplotacién. Lépez y Rodriguez (2021) destacan que,
aunque existen iniciativas de conservacién en algunas regiones, estas carecen
de coordinacién entre las comunidades, las autoridades locales y los actores
privados, lo que reduce su eficacia y alcance.

Otro aspecto clave identificado es la débil articulacién entre las politicas
publicas nacionalesylas acciones locales ya que las comunidades rurales a menudo
enfrentandificultades paraaccederaprogramasgubernamentales que promuevan
la sostenibilidad hidrica debido a barreras burocraticas, desconocimiento o falta
de recursos para cumplir con los requisitos exigidos. Segin Jiménez y Torres
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(2023), esta desconexién no solo limita la implementacién de politicas sostenibles,
sino que también desincentiva la participacién comunitaria en la gestién del
agua, debilitando la cohesién social y el compromiso colectivo con la preservacién
del recurso.

En cuanto a la dimensién financiera, el estudio evidencié la necesidad de
politicas publicas que promuevan esquemas de financiamiento mds inclusivos
y accesibles para las comunidades rurales. Actualmente, muchas asociaciones
dependen exclusivamente de las tarifas cobradas a los usuarios, las cuales suelen
ser insuficientes para cubrir los costos de mantenimiento, operacién y ampliacién
de los sistemas. Segiin Mufioz y Cirdenas (2020), la implementacién de incentivos
fiscales, subsidios y programas de cofinanciacién podria aliviar esta presién
econdémica y fortalecer la sostenibilidad de los acueductos.

Paraabordarestos desafios, esesencial promover politicas publicasintegrales
que reconozcan las particularidades de los acueductos rurales y prioricen su
sostenibilidad a largo plazo. Estas politicas deben incluir medidas como la
creacién de marcos regulatorios especificos, el fortalecimiento de capacidades
técnicas y organizativas de las juntas administradoras, y la implementacién
de planes de manejo ambiental participativos. Ademds, es crucial fomentar
la articulacién entre los niveles nacional, regional y local, asegurando que las
comunidades rurales sean parte activa en la formulacién e implementacién de
estrategias hidricas.

Finalmente, la educaciény sensibilizacién ambiental juegan un papel central
en la promocién de la sostenibilidad hidrica. Segiin Martinez y Ramirez (2021),
los programas educativos que involucran a las comunidades no solo fortalecen el
conocimiento técnico, sino que también promueven un cambio cultural hacia el
uso responsable del agua. Esta dimensién educativa debe integrarse en todas las
iniciativas de politicas ptblicas, asegurando una gestion del agua mis inclusiva,
equitativa y sostenible.

La sostenibilidad de los acueductos rurales en Colombia requiere una visién
holistica que combine la formulacién de politicas pablicas adecuadas, la proteccién
ambiental y el empoderamiento comunitario. Solo a través de un enfoque integral
serd posible garantizar el acceso al agua como un derecho fundamental y como un
recurso esencial para el desarrollo sostenible.

Discusion y conclusiones

La gobernanza del agua en los acueductos rurales enfrenta desafios estructurales
que requieren una reformulacién profunda de los modelos de gestién para
asegurar su viabilidad a largo plazo y fortalecer su capacidad adaptativa ante las
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crecientes presiones socioambientales y econdmicas. De acuerdo con el enfoque
de Soto-Vallejo, Villarraga-Lozano y Cardona-Acevedo (2020), la gestién sostenible
delos acueductos comunitarios demanda sistemas de gobernanza que integren la
participacién activa de las comunidades locales, instituciones gubernamentales y
actores del sector privado, fomentando mecanismos de autorregulacién eficaces.
En este sentido, el andlisis cualitativo realizado en los acueductos rurales de
la Sabana de Occidente ha revelado una serie de deficiencias sistémicas que
comprometen la eficiencia operativa y la equidad en el acceso al recurso hidrico.

Estoshallazgossealinean conlasreflexiones de VargasyRojas (2022), quienes
enfatizan que la sostenibilidad hidrica en entornos rurales estd intrinsecamente
ligada ala disponibilidad de tecnologias apropiadas, la robustez de las estructuras
organizativas comunitarias y la implementacién de esquemas de gobernanza
participativa. Asimismo, Pefia (2024), advierte que la falta de inclusién de los
actoreslocales en los procesos decisionales fomenta la fragmentacién institucional
y reduce la legitimidad de las estrategias de gestién. En esta investigacidn, se ha
constatado que la infraestructura obsoleta, la fragilidad organizacional yla escasa
incidencia de las comunidades en la formulacién de politicas constituyen barreras
criticas que limitan la consolidacién de un modelo de gestién hidrica resiliente
y equitativo. La superacién de estas limitaciones exige un replanteamiento
de los marcos normativos y una mayor inversién en modelos colaborativos de
gobernanza, donde el enfoque territorial y la cogestiéon desempefien un papel
central.

La implementacién de la metodologia del Andlisis del Marco ha permitido
identificar patrones estructurales persistentes que evidencian la necesidad
imperiosa de modernizar los sistemas hidricos, optimizar la gestién financiera
y establecer mecanismos efectivos de inclusién social en la toma de decisiones.
Segin Bernal y Licona (2023), estos desafios estructurales requieren una
reconfiguracién integral de los esquemas de gestion del agua para garantizar su
sostenibilidad y resiliencia frente a las presiones socioambientales y econémicas.
Ademds, Garcia (2025), destaca la importancia de invertir en la modernizacién
de infraestructuras de riego y en la reutilizacién de aguas regeneradas para
mejorar la eficiencia energética y la sostenibilidad en comunidades rurales. La
articulacién de estos enfoques sugiere que una estrategia efectiva debe combinar
la actualizacién tecnolédgica con una gestién financiera robusta y la participacién
de las comunidades locales en los procesos decisionales. Este enfoque integrado
no solo aborda las deficiencias operativas actuales, sino que también promueve
una gobernanza inclusiva y adaptativa, esencial para enfrentar los retos
contemporaneos en la gestién de recursos hidricos.

Desde una perspectiva infraestructural, la insuficiente inversidn en sistemas
hidricosyelmantenimiento deficiente han generadovulnerabilidades criticasenla
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calidad, distribucién y disponibilidad del agua en zonas rurales. La obsolescencia
de componentes esenciales, como tuberias, tanques de almacenamiento y plantas
de tratamiento, compromete la eficiencia operativa de los acueductos rurales,
aumentando el riesgo de contaminacién y deteriorando la calidad del servicio
hidrico. Molina y Ariza (2021), sostienen que la renovacién de infraestructuras
hidricas con tecnologias adecuadas es crucial para garantizar la sostenibilidad
del abastecimiento en areas rurales. Ramirez et al. (2022), advierten que las
limitaciones infraestructurales impactan directamente la seguridad hidricay, por
ende, la salud puablica.

En este contexto, es imperativo implementar estrategias de inversién
sostenible que permitan modernizar las redes de distribucién, optimizar
los procesos de tratamiento del agua y asegurar la continuidad operativa
de los acueductos mediante planes de mantenimiento preventivo. El Banco
Interamericano de Desarrollo (BID) (2021), estima que para cerrar las brechas en
los servicios ptblicos, América Latina y el Caribe deben incrementar en un 70% la
inversién en infraestructura hasta 2030. Ademds, la Comisién Econdmica para
América Latina y el Caribe (CEPAL) (2021), destaca que la regulacién y estructura
tarifaria son fundamentales para la recuperacién de costos en los sistemas de
agua potable y saneamiento. La Organizacién Panamericana de la Salud (OPS)
(2021), sefiala que los déficits en cobertura y calidad de los servicios de agua y
saneamiento afectan principalmente a las poblaciones rurales y de bajos ingresos.
Por lo tanto, una gestién financiera robusta y la participacién activa de las
comunidades locales en la toma de decisiones son elementos esenciales para
promover una gobernanza inclusiva y adaptativa, capaz de enfrentar los desafios
contemporaneos en la administracién de los recursos hidricos.

Desde una perspectiva organizacional, las juntas administradoras de los
acueductos rurales exhiben debilidades estructurales en la gestién financiera
y administrativa, limitando su capacidad para desarrollar estrategias de
planificacién a largo plazo y acceder a fuentes de financiamiento externo.
La carencia de capacitacién en normativas sectoriales y la escasa renovacién
generacional en los liderazgos comunitarios contribuye a un modelo de gestién
reactivo, enfocado en resolver problemas inmediatos en lugar de implementar
politicas sostenibles. Este escenario coincide con las observaciones de Torres y
Castellanos (2023), quienes enfatizan la necesidad de fortalecer las capacidades
organizacionales de los acueductos comunitarios mediante programas de
formacién en administracién financiera y planificacién estratégica.

Ademas,laausenciademecanismosefectivosderendiciéndecuentasimpacta
directamente en la confianza de la comunidad y en su disposicién a contribuir
econémicamente al mantenimiento del acueducto, como lo sehalan Gutiérrez y
Pineda (2022). La falta de transparencia en la gestién financiera puede generar
desconfianza entre los usuarios, debilitando el compromiso comunitario esencial
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parala sostenibilidad de estos sistemas. En este contexto, es fundamental disefiar
estrategias de formacién que permitan a los gestores comunitarios desarrollar
habilidades en administracién de recursos y transparencia institucional. La
implementacién de programas de capacitacién en gestién financiera y rendicién
de cuentas no solo mejoraria la eficiencia operativa de los acueductos rurales,
sino que también fortaleceria la cohesién social y el apoyo comunitario hacia estos
proyectos. Por lo tanto, abordar estas debilidades organizacionales mediante
la educacién y la formacién continua se presenta como una via efectiva para
garantizar la sostenibilidad y resiliencia de los sistemas hidricos rurales.

En el Ambito de la gobernanza y la participacién ciudadana, se ha observado
que, pese a la existencia de mecanismos formales de inclusidn, la centralizacién
de la toma de decisiones en entidades gubernamentales limita la influencia
efectiva de las comunidades rurales en la formulacién y ejecucién de politicas
hidricas. Este flujo unidireccional de informacién impide la creacién de espacios
de concertacién auténticos y efectivos. La Organizacién para la Cooperacién y el
Desarrollo Econdémicos (OCDE) (2023), advierte que los modelos centralizados
de gobernanza del agua restringen la inclusién de actores locales y reducen la
adaptabilidad de las politicas a contextos especificos.

Este fendmeno no solo mantiene la exclusién de las comunidades rurales en
la gestion del agua, sino que también dificulta la implementacién de soluciones
adaptadas a sus realidades, resultando en una gestién hidrica ineficiente y
descontextualizada. Morales y Sinchez (2023), enfatizan que la participacién
activa de las comunidades locales es esencial para desarrollar estrategias hidricas
sostenibles y contextualizadas. Ademds, Fernindez-Vargas (2020), sefiala que
la gobernanza del agua debe integrar a diversos actores para cumplir con los
Objetivos de Desarrollo Sostenible en Latinoamérica.

Por lo tanto, es imperativo disefiar e implementar mecanismos que permitan
alas comunidades rurales influir de manera efectiva en la toma de decisiones y en
la definicién de politicas locales. La UNESCO (2024), destaca la importancia de los
procesos participativos en la gobernanza del agua, especialmente en comunidades
vulnerables, para asegurar una gestidén equitativa y eficiente de los recursos
hidricos. Asimismo, la Oficina del Alto Comisionado de las Naciones Unidas
para los Derechos Humanos (ACNUDH) (2025), subraya que una gobernanza
democratica del agua, basada en los derechos humanos, es fundamental para
garantizar el acceso universal y sostenible al recurso.

En el dmbito de la equidad de género en la gobernanza del agua, se ha
evidenciado que, aunque las mujeres desempefian un papel esencial en la gestién
doméstica y comunitaria de los recursos hidricos, su participacién en los espacios
de toma de decisiones contintia siendo limitada. Esta realidad fortalece las
desigualdades estructurales y priva a las comunidades de enfoques de gestién
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mas inclusivos y equitativos. Segin Cardenas y Vélez (2022), la integracién
de la perspectiva de género en la gestién del agua es crucial para asegurar la
sostenibilidad de los sistemas hidricos.

Estudios recientes han documentado que la participacién activa de las
mujeres en laadministracién de acueductos rurales estd directamente relacionada
con mejoras significativas en la gestién de los recursos y la optimizacién del
servicio (Garcia & Martinez, 2021). Por ejemplo, Ray (2019) destaca que las
comunidades que incorporan a mujeres en sus estructuras organizativas logran
una gestién del agua mas eficiente y resiliente frente al cambio climatico. De igual
manera, Cleaver y Hamada (2020), enfatizan que la exclusién de las mujeres en
la toma de decisiones no solo refuerza las brechas de género, sino que también
debilita la capacidad de las comunidades para responder ante crisis hidricas.

Ademis, Agarwal (2019), argumenta que las mujeres, al estar profundamente
involucradas en la recoleccién y uso del agua, poseen conocimientos empiricos
valiosos que pueden contribuir a la formulacién de politicas hidricas mds
efectivas y sostenibles. En consonancia, Meinzen-Dick et al. (2021), sostienen que
la equidad de género en la gobernanza del agua no solo mejora la distribucién de
los recursos, sino que también fortalece la cohesién social y la seguridad hidrica
en las comunidades.

Por lo tanto, es imperativo desarrollar estrategias que promuevan la
equidad de género y fomenten la participacién activa de las mujeres en la toma
de decisiones dentro de las estructuras organizativas de los acueductos rurales.
Implementar politicas inclusivas, programas de capacitacién en liderazgo y
mecanismos de participacién efectiva puede contribuir significativamente a
reducir las desigualdades estructurales y mejorar la sostenibilidad en la gestién
del agua.
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Abstract

This chapter analyzes the management of rural aqueducts in the Sabana de Occidente
region, addressing the administrative, organizational, and structural challenges that
affect these communities’ access to water. It examines water governance from a
qualitative-descriptive perspective, employing semi-structured interviews, focus
groups, and participant observation to identify key factors influencing the sustainability
of these systems. Framed within the context of effective administration in the 21st
century, the study explores how infrastructure, organizational capacities, sociocultural
context, and public policies shape rural water management. The research utilizes
Framework Analysis to systematically structure and interpret data, facilitating a
comprehensive understanding of the challenges identified. The chapter provides a
diagnostic overview of the infrastructure conditions of rural aqueducts, highlighting
operational and financial limitations. It describes the structure and functioning of
administrative boards, emphasizing community participation and the barriers to
decision-making. Additionally, it examines the sociocultural context and factors that
impact water management, including the role of women and the intersection between
technical knowledge and community-based expertise. Furthermore, the chapter
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discusses the role of public policies and their implications for water sustainability,
focusing on the relationship between state regulations and the autonomy of rural
aqueducts. It underscores the bureaucratic obstacles that hinder access to financial
resources and the complexities of policy implementation in rural settings. By addressing
these issues, the chapter contributes to the broader discussion on water governance,
offering insights into the modernization and effective management of rural agueducts.
It underscores the importance of strengthening institutional capacities, fostering
inclusive decision-making, and integrating community perspectives into public policy
frameworks. This analysis is relevant for policymakers, researchers, and local leaders
seeking sustainable strategies to improve rural water management and ensure equitable
access to water resources.

Keywords: Water management; Governance; Sustainable development; Community
participation; Water infrastructure; Water management.

Resumo

O capitulo analisa a gestao de aquedutos rurais na Savana Ocidental, abordando
os desafios administrativos, organizacionais e estruturais enfrentados por essas
comunidades no acesso a agua. Ele examina a governanga da agua a partir de uma
abordagem qualitativa-descritiva, usando entrevistas semiestruturadas, grupos focais
e observacao participante para identificar fatores que influenciam a sustentabilidade
desses sistemas. Dentro da estrutura da gestao eficaz do século XXI, este capitulo
analisacomo ainfraestrutura, as capacidades organizacionais, 0 ambiente sociocultural
e as politicas publicas influenciam a gestao da agua nas comunidades rurais. Por meio
da Analise de Estrutura, os dados sao estruturados e examinados, permitindo uma
interpretacao organizada das questdes identificadas. Com base em um diagnostico das
condicoes de infraestrutura dos aquedutos, o texto identifica limitacées na operagao
e no financiamento. Também discute a estrutura e o funcionamento dos conselhos
administrativos, destacando a participacao da comunidade e as dificuldades na tomada
de decisdes. Também analisa o contexto sociocultural e os fatores que influenciam a
gestao da agua, como o papel das mulheres e a interacao entre o conhecimento tecnico
e o0 conhecimento da comunidade. Paor fim, sao analisadas as politicas publicas e seu
impacto na sustentabilidade da agua, com énfase na relagao entre as regulamentacdes
estatais e aautonomia dos aquedutos rurais. O capitulo contribui para a discussao sobre
modernizagcao da agua e estratégias de governanga em comunidades rurais, destacando
sua importancia na gestao publica e no desenvolvimento sustentavel.

Palavras-chave: Gestdao da agqua; Governanga; Desenvolvimento sustentavel;
Participacao comunitaria; Infraestrutura hidrica; Gestao da agua; Infraestrutura hidrica
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Capitulo 8
Estrategias de branding para fortalecer la lealtad de la
hinchada de un club profesional de fitbol en Palmira

Brayan Andrés Sanchez Aponte, Cristhian David Vacca Paz, Juan Manuel Ordonez Silva,
Carolina Daza Escobar, Daniela Hernandez Valencia, Sally Viviana De Ledn Sanchez

Resumen

El capitulo analiza las estrategias de branding deportivo orientadas a la fidelizacién de la
hinchadadeunclub profesional de futbolen Palmira. Basado enunenfoque metodolégico
mixto, se aplicaron encuestas, entrevistas semiestructuradas, observacién participante
yunfocus group paraidentificarlos factores que determinan la lealtad de los sequidores.
Elmarco tedrico se fundamenta enla teoria del valor del cliente, el modelo de resonancia
de marcay la teoria del comportamiento del consumidor, ofreciendo una vision integral
de cémo las emociones y percepciones contribuyen a la lealtad. Los resultados
evidencian la importancia de la conexion emocional, el legado histérico del club y las
experiencias vivenciales como pilares para consolidar la lealtad. A partir del analisis
interno y externo mediante matrices estratégicas, se proponen tacticas especificas,
como programas de abonos, eventos comunitarios y optimizacién del contenido
digital. La investigacion concluye que el fortalecimiento de la identidad de marca vy la
implementacion de estrategias de fidelizacién basadas en experiencias emocionales y
funcionales son esenciales para garantizar la sostenibilidad y el crecimiento de la base
de hinchas a largo plazo.

Palabras clave:

Fidelizacion de clientes; Branding deportivo; Identidad de marca; Mercadeo deportivo;
Comportamiento del consumidor.
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Introduccion

La competencia en el mercado del fatbol no se limita al rendimiento deportivo;
también involucra la capacidad de los clubes para construir relaciones duraderasy
significativas con su hinchada. Este capitulo analiza el branding deportivo que ha
evolucionado como un componente esencial en la gestidn estratégica de los clubes
de fttbol, trascendiendo su funcién tradicional de promocién para convertirse en
una herramienta fundamental para generar y mantener relaciones sélidas con sus
seguidores. En un contexto donde la competencia entre equipos no solo se da en
el terreno de juego, sino también en el ambito comercial y emocional, los clubes
enfrentan el desafio de construir identidades de marca sélidas que les permitan
fidelizar a sus hinchas y asegurar su sostenibilidad a largo plazo.

Un club profesional de fitbol en Palmira, con un crecimiento notable en la
region, representa un caso de estudio ideal para explorar cémo las estrategias de
branding pueden influir en la lealtad de los aficionados. Este capitulo examina las
dindmicas que vinculan a los hinchas con el club desde una perspectiva integral,
considerando tanto aspectos emocionales como funcionales. Se reconoce que
factores como el legado histdrico, el sentido de pertenenciay la interaccién directa
con el equipo son determinantes en la creacién de vinculos duraderos.

Para estructurar este andlisis, se adopta un marco tedrico robusto,
fundamentado en siete teorias clave: la teoria de la identidad de marca, el valor
de marca, el comportamiento del consumidor, la imagen de marca, la experiencia
del cliente, el branding deportivo y la fidelizacién de clientes. Estas teorias
permiten comprender los elementos subyacentes que afectan la relacién entre el
club y su aficién, proporcionando una base conceptual sélida para el desarrollo de
estrategias efectivas.

El enfoque metodolégico de la investigacidn es de tipo mixto, combinando
técnicas cualitativas y cuantitativas para captar una visién amplia y detallada
del fenémeno. Se aplican encuestas a una muestra representativa de hinchas,
entrevistas semiestructuradas al personal del drea de mercadeo y un focus group
con aficionados seleccionados. Este enfoque permite identificar las percepciones,
motivaciones y expectativas de los hinchas, asi como evaluar las estrategias
actuales de fidelizacién implementadas por el club.

Los resultados obtenidos revelan que la conexién emocional, alimentada
por factores como la euforia, el orgullo y la pertenencia, juega un papel central
en la lealtad de los seguidores. El legado histérico del club también emerge como
un elemento clave, destacando la importancia de campafias que resalten los
logros pasados y refuercen la identidad colectiva de la hinchada. Asimismo, se
identifican oportunidades de mejora en la experiencia del hincha, especialmente
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en lo relacionado con la modernizacién de las instalaciones y el disefio de
actividades interactivas.

Finalmente, se proponen una serie de estrategias de branding deportivo
basadas en los hallazgos del andlisis interno y externo del club. Estas estrategias
incluyen la implementacién de programas de abonos completos, la creacién
de campanas de contenido digital y la organizacién de eventos que integren
a la comunidad. El capitulo concluye destacando la necesidad de una gestién
integral del branding, donde se combinen aspectos emocionales y funcionales
para garantizar la sostenibilidad del club y el crecimiento continuo de su base de
seguidores.

Marco teorico

Esta investigacién se fundamenta en siete teorias que explican el valor de la
marca, la experiencia del aficionado y los vinculos emocionales que influyen
en la fidelizacién de los seguidores. Cada una de estas teorias aporta un marco
conceptual que permite comprender los factores clave en la construccién y gestién
delaidentidad de marca en el 4mbito deportivo.

Modelo de Identidad de Marca

El Modelo de Identidad de Marca de Aaker (1996), establece que una marca
fuerte se construye a partir de asociaciones claras, coherentes y diferenciadoras.
Estas asociaciones pueden incluir la imagen, el simbolo y la personalidad de la
marca, los cuales ayudan a generar un reconocimiento duradero (Aaker, 1996, p.
110). En el caso del Internacional Fatbol Club de Palmira, este modelo permite
analizar cémo su identidad se proyecta hacia los hinchas y de qué manera
contribuye a la construccién de una relaciéon emocional estable.

Brand Equity

El concepto de Brand Equity, desarrollado también por Aaker (1991), aborda
el valor que los consumidores perciben en una marca, el cual se mide a través de
elementos como el reconocimiento, la calidad percibida y la lealtad. Este enfoque
es crucial en el futbol, ya que el reconocimiento de un club y su reputacién pueden
influir directamente en el nivel de compromiso de sus seguidores. Aaker (1991),
sefiala que este capital de marca estd compuesto por activos intangibles que
aumentan el valor de una organizacién y fortalecen la lealtad de sus clientes.

Modelo Brand Resonance

El Modelo de Resonancia de Marca, propuesto por Keller (2007), establece
que la lealtad de los consumidores se construye cuando estos experimentan
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una conexién emocional profunda con la marca. Este modelo resulta clave para
analizarla fidelidad de los hinchas, ya que suvinculacién con el club no solo se basa
en factores racionales, como el rendimiento del equipo, sino también en aspectos
emocionales, como la identificacién con los valores y la historia del club (Keller,
2007). Cuando los consumidores perciben que la marca es parte de su identidad
personal, el vinculo generado trasciende el tiempo y los resultados deportivos.

Teoria del Valor del Cliente

La Teoria del Valor del Cliente de Smith y Colgate (2007), sostiene que el
valor percibido por los consumidores puede dividirse en diversas dimensiones:
funcional, social, emocional y epistémica. En el contexto deportivo, esta teoria
permite analizar cémo los hinchas perciben su relacién con el club mas alla de los
resultados deportivos, destacando aspectos como la experiencia en el estadio y
la pertenencia a una comunidad. Este enfoque destaca la importancia de ofrecer
experiencias integrales que refuercen la percepcién de valor y fidelidad del
aficionado (Smith & Colgate, 2007).

Modelo de la Imagen de Marca Deportiva

Ross et al. (2006), desarrollaron un modelo especifico para el entorno
deportivo, el cual establece que la percepcién de la marca de un club depende
de los atributos del producto, los beneficios percibidos y las actitudes de los
consumidores. Este modelo es relevante en este estudio, ya que permite entender
cémo los hinchas valoran tanto los aspectos tangibles como intangibles asociados
al club. Ademais, Ross et al. (2006), destacan que la imagen de marca en el deporte
estd estrechamente vinculada a la experiencia directa del aficionado y a la
percepcién de comunidad que genera el club.

Teoria de la Lealtad Deportiva

Sutton, McDonald y Milne (1997), proponen que la lealtad hacia un equipo
deportivo estd influenciada por factores como la calidad del equipo, la experiencia
en el estadio y el compromiso social del club. Esta teoria es fundamental para
analizar los factores que influyen en el compromiso emocional y racional de los
hinchas. Segtn estos autores, la lealtad no se construye exclusivamente a través del
rendimiento deportivo, sino mediante la creacién de experiencias significativas
para los aficionados (Sutton et al., 1997, p. 56).

Modelo de Lealtad del Aficionado

Finalmente, el Modelo de Lealtad del Aficionado de Gladden y Funk (2001),
aborda el compromiso emocional y la identificacién de los hinchas con su equipo
como factores clave para la construccién de una base leal y comprometida. Este
modelo ayuda a analizar el papel de las emociones en la fidelizacién a largo plazo,
destacando quelalealtad del aficionado se construye cuando los seguidores sienten
que su relacién con el equipo es parte integral de su identidad (Gladden & Funk,
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2001). Este compromiso emocional es esencial para garantizar la permanencia y el
apoyo constante, independientemente de los resultados en el campo.

Metodologia

El estudio se desarroll bajo un enfoque metodoldgico mixto, integrando
técnicas cualitativas y cuantitativas. Este enfoque permitié captar tanto la
percepcién general de los aficionados como las perspectivas estratégicas del club,
proporcionando una visién completa para el disefio de estrategias efectivas.

La investigacién es de tipo descriptivo, orientada a caracterizar los
componentes del branding y su impacto en el comportamiento de los hinchas.
Segin Hernidndez, Fernindez y Baptista (2014), este tipo de estudio busca
describir propiedades y rasgos significativos de un fenémeno para comprenderlo
en profundidad. La recopilacién de datos se llev a cabo mediante encuestas,
entrevistas semiestructuradas y un focus group, con el objetivo de obtener
informacién detallada sobre la percepcién, motivacién y lealtad de los hinchas.

Las encuestas fueron aplicadas a una muestra representativa de hinchas
seleccionados mediante un muestreo por conveniencia. El cuestionario
estructurado inclufa preguntas cerradas y escalas de medicién ordinal para
evaluar el nivel de lealtad y satisfaccién con las estrategias actuales del club. Las
entrevistas semiestructuradas, realizadas al personal del irea de mercadeo del
club, permitieron explorar en profundidad las estrategias implementadas y su
efectividad percibida. Por su parte, el focus group con aficionados seleccionados
permitié identificar emociones, experiencias y expectativas de los hinchas en
relacién con la marca del club.

Paramedirlalealtad deloshinchasysupercepciéndelbranding, se definieron
indicadores clave, como la satisfaccién con el merchandising, la percepcién de la
identidad de la marca y la conexién emocional con el club. Los datos cuantitativos
fueron analizados mediante estadisticos descriptivos, mientras que los datos
cualitativos se examinaron a través del analisis de contenido, facilitando asi la
interpretacién integral de los resultados.

Resultados y analisis

El anilisis de los datos recopilados permitié identificar las caracteristicas
sociodemogrificas de la hinchada, asi como los factores que influyen en su
lealtad. La mayoria de los encuestados (62%) se encuentra en el rango de edad de
18 a 30 afios (Figura 1), lo que indica un puablico predominantemente joven con una
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alta participacién en plataformas digitales y una inclinacién hacia experiencias
interactivas. Este hallazgo subraya la necesidad de disefiar estrategias de
branding enfocadas en contenido digital atractivo y en la generacién de beneficios
exclusivos para los seguidores.

Figura 1. Distribucién de los encuestados por rango de edad

1 ;Cuél es su edad?

124 respuestas

@ Menos de 18 afios
@ 18-25 afios
26-35 afios
@ 36-45 afios
@ 46-55 afios
@ Més de 55 afios

Fuente: elaboracién propia

Se estableci6 el segmento de mercado del club, lo cual permitié identificar que su
perfil general correspondia a hombres y mujeres entre los 18 y 25 afios, residentes
en la ciudad de Palmira y pertenecientes a los estratos socioeconémicos 1, 2y 3,
con ingresos entre 1y 2 SMMLV. Estos seguidores se caracterizaban por su pasién
por el fiitbol, al cual concebian como una forma de recreacién y entretenimiento.
Ademads, mostraban un fuerte interés por pertenecer a grupos sociales, disfrutar
de la compaiia de amigos y familia, y vivir experiencias significativas a través de
este deporte.

Con base en estas caracteristicas, se disefié el siguiente buyer persona,

representando de manera detallada los hdbitos, motivaciones y necesidades del
publico objetivo del club.

[169 |
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Figura 2. Perfil buyer persona

COMPORTAMIENTO DE COMPRA RETOS Y DESAFIOS

Y

a’/.\ ;‘—’

.
Nombre: Camilo
Edad: 22 afios.

Género: Masculino. FUENTES DE INFORMACION Y
COMUNICACION

Estado Civil: Soltero.
Nivel Educative: Estudiante.
Ingresos: Medios. o fluer

INFORMACION PERSONAL

MOTI
B

Fuente: elaboracién propia

El buyer persona identifica que los hinchas buscan contenido digital atractivo,
beneficios exclusivos y experiencias que refuercen su sentido de pertenencia al
club. En coherencia con este perfil, el 91,8% de los encuestados sefialé que las redes
sociales, especialmente Instagram y Facebook (Figura 3), son su principal canal de
interaccién con el equipo. Entre los formatos mds demandados destacan los videos
sobre entrenamientos (70,2%) y las entrevistas exclusivas (56,2%) (Figura 4). Estos
hallazgos enfatizan la importancia de una estrategia digital diversificada y una
presencia activa en plataformas clave para fortalecer la relacién con la hinchada.

Figura 3. Redes sociales més utilizadas por los seguidores del club

19 Qué redes sociales utiliza para seguir al Internacional FC de Palmira? (Seleccione todas las que
apliquen)
122 respuestas
Facebook
Twitter

Instagram 93 (76.2%)

YouTube 20 (16.4%)

TikTok 15 (12.3%)

Ninguna

Fuente: elaboracién propia
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Figura 4. Tipos de contenido preferidos por los seguidores del club

20 ;/Qué tipo de contenido le gustaria ver mas en las redes sociales del club? (Seleccione todas las
que apliquen)
121 respuestas

Entrenamientos y preparacion de

85 (70.2%
los jugadores ( )

Entrevistas y perfiles de,

jugadores 68 (56.2%)

Historia y momentos destacados
del club’

Contenidos detras de camaras

Promociones y concursos 44 (36.4%)

0 20 40 60 80 100

Fuente: elaboracién propia

En cuanto a la percepcién general sobre las campafnas de marketing, un 35% de
los encuestados expresé estar satisfecho y un 20% manifesté un alto nivel de
satisfaccion, mientras que el 39,2% adopt6 una posicién neutral (Figura 5). Aunque
los datos reflejaron una opinién mayormente positiva, este margen de neutralidad
sugirié la necesidad de mejorar ciertos aspectos, especialmente en las actividades
de interaccién y promociones dirigidas a los hinchas.

Figura 5. Satisfaccién con las campafias de mercadeo del club

30 ;Qué tan satisfecho estd con las campafias de mercadeo del Internacional FC de Palmira?
120 respuestas

@ Muy satisfecho
@ satisfecho
Neutro

@ Insatisfecho
@ Muy insatisfecho

Fuente: elaboracién propia

Este panorama resalta la importancia de evaluar las capacidades internas del
club para implementar estrategias de marketing mas efectivas. En este sentido, el
analisis interno del club a través de la matriz EFI revel6 como fortalezas principales
la presencia activa en redes sociales y el respaldo de patrocinadores estratégicos
(Tabla 1). Sin embargo, también se identificaron debilidades significativas, como
la insuficiente capacitacién del personal en marketing deportivo y la falta de una
estrategia consistente de gestién de marca.
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Tabla 1. Matriz EFI Inter de Palmira

Matriz EFI

Factores determinantes del éxito Peso Calificacién Peso ponderado
Fortalezas

Estrategias de marketing offline 0,08 3 0,24
Estrategias de marketing online 0,08 3 0,24
Redes sociales 0,10 4 0,4
Canales de comunicacién 0,10 4 0,4
Desarrollo de jugadores 0,07 3 0,21
Patrocinadores estratégicos 0,10 4 0,4
Debilidades

Pagina web 0,08 1 0,08
Branding 0,07 2 0,14
Personal calificado en el drea de mercadeo 0,10 1 0,10
Community manager 0,08 1 0,8
Impacto social 0,07 2 0,14
Gestién de marca 0,07 2, 0,14
Total 1 30 3,29

Fuente: elaboracién propia

También se analizaron los factores externos que influyeron en el desempeno
del club, utilizando la matriz EFE. Este andlisis complementé la evaluacién
interna, permitiendo una visién integral del contexto en el que opera el club. La
matriz destac6 oportunidades significativas, como el crecimiento de programas
deportivos locales y el aumento del interés juvenil por el fitbol. Sin embargo,
también identificé amenazas importantes, entre ellas la competencia con otros
clubes regionales y las limitaciones en la infraestructura del estadio (Tabla 2).

Tabla 2. Matriz EFE
MATRIZ EFE
Factores determinantes del éxito Peso Calificacién Peso ponderado
Oportunidades
Programas que fomenten el deporte en Palmira 0,10 4 0,4
Politica publica nacional del deporte 0,08 4 0,32
Patrocinio financiero 0,10 4 0,4
Participacion comunitaria 0,08 3 0,24

Tecnologia VAR 0,10 4 0,4




VOLUMEN 1)

GESTION EFECTIVA. ENFOQUES DIVERSOS Y RETOS DE LA ADMINISTRACION EN EL SIG
MATRIZ EFE
Factores determinantes del éxito Peso Calificacién Peso ponderado
Crecimiento de la poblacién 0,08 3 0,24
Amenazas
Tasa de desempleo 0,07 2 0,14

Reduccién del presupuesto nacional para el

deporte 0,10 1 0,10
Impacto de la pandemia 0,07 2 0,14
Impuesto ICA 0,08 1 0,8

Leyes de seguridad en eventos deportivos 0,07 2 0,14
TOTAL 1 26 3,32

Fuente: elaboracién propia

Se elabord la matriz interna-externa, la cual permiti6 identificar la posicién

estratégica del club y determinar el enfoque de marketing méds adecuado.

Tabla 3. Matriz Interna Externa

3.0 2.0 1.0
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Fuente: elaboracién propia

Los resultados ubicaron al club en el primer cuadrante, lo que indica que la
estrategia a implementar debe ser de crecimiento, enfocindose en ampliar su
participacién en el mercado mediante la captacién de nuevos seguidores y el
fortalecimiento del vinculo con la hinchada existente.

Para complementar estos andlisis, se realiz6 la matriz DOFA, la cual
integré los resultados anteriores, estableciendo estrategias clave. Entre las
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principales, destacan el aprovechamiento del crecimiento demografico local y la
implementacién de programas de fidelizacién a través de redes sociales.

Tabla 4. Matriz DOFA
Matriz DOFA
o el . Combi- .
Combinacién  Estrategia FO nacién Estrategia FA
Aprovechar las redes sociales para
romocionar los programas de fomento - .
I:I deporte, con el%nie aumentar el Utilizar las redes sociales para pro-
8
. . e mover ofertas que generen empleo
incerés y ejercer la participacion comu- ara contribui?al cgrecimiento En las
F101 nitaria, fortalecer la identidad y cultura ~ F1A1 p3 , .
local, garantizando el reconocimiento diferentes dreas dela empresa especial-
' . mente en la de mercadeo.
del club como un actor social relevante
para el municipio.
Fortalecer la relacién con los patroci-
. L, nadores estratégicos para compensar
Potenciar los canales de comunicacién " gicosp P
ara atraer poblacion de Palmira. des la reduccién del impuesto nacional del
p po ’ . deporte, con el fin de asegurar recursos
tacando actividades del club, como esta mediante acterdos o contratos que
F202 contribuyendo a la comunidad, loqueva  F3A2 . . q/ .
2 cenerar obtener una base mas sélida garanticen una estabilidad econémica
deghinchas para el club, teniendo en cuenta que
' lleva muy poca trayectoria en el merca-
do futbolistico
Fortalecer las relaciones con patroci- Comunicar a través de los canales del
nadores estratégicos aprovechando las .
S . club los beneficios que ofrece la orga-
fuentes de financiacién disponibles que nizacién 2 los patrocinadores. 2 fin
F303 el club puede adquirir, para asegurar F2A3 de fun damentgr enfrentar e,l impac
una sostenibilidad y la ejecucién de . y P
. to del impuesto
proyectos importantes a largo plazo
., Estrategia DO Combi- .
Combinacién g nacién Estrategia DA
. Implementar un programa de desarro-
Capacitar al personal de mercadeo para P prog .
eiecutar meior las oportunidades de llo interno para el aprovechamiento del
) L P ., talento disponible en la comunidad,
patrocinio y financiacién, aprovechando ara disminuir [a falta de personal
D103 los recursos disponibles, paralograruna  D1A1 par ) P
meiora en la operacion del club calificado, ademds la alta tasa de des-
I P empleo es una oportunidad para captar
nuevo personal para las areas del club
. L Implementar una estrategia de bran-
Fortalecer el branding participando en dinp ara que el club enegre interés
los programas que fomentan el deporte gparaq g .
en Palmira, estoy ayudara a darle visibi- fanto para sus patrocinadores y segui-
201 2 ores, con el fin de que la reduccién de
D20 » €Sty ay D24 d 1fin de que la red; del

lidad ala marca a través de actividades
comunitarias

impuesto nacional del deporte no logre
afectar la parte interna o externa.
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Matriz DOFA
A . Combi- .
Combinacién  Estrategia FO on.1) ! Estrategia FA
nacién
Mejorar en la gestién de marca, con Desarrollar una estrategia de marca
el propésito de atraer poblacién, que que destaque el valor social del club,
D302 servird para posicionar al club como un para atraer empresas locales a patroci-

referente deportivo y social en la comu-

D3A3

nar eventos que aumenten su visibili-

nidad de Palmira

dad y reduzcan el impacto del impuesto

Fuente: elaboracién propia

Tras realizar la matriz DOFA, se establecieron los componentes que debe tener
una marca para lograr su posicionamiento y fidelizacién en el mercado deportivo.

Tabla 5. Componentes de la marca

Componente

Descripcion y variables tipicas

Precio superior o
sobreprecio

Lo que el cliente esta dispuesto a pagar por una marca, a diferencia
de lo que pagaria por otra.

Satisfaccién del

Numero de clientes actuales. También se puede entender como gra-

cliente y fidelidad do de lealtad expresada hacia la marca de parte del consumidor.
Calidad percibida Actitud hacia el grado de calidad que se percibe en la marca.
Liderazgo / popula-  Actitud hacia lo innovador que el consumidor percibe de una marca
ridad independientemente de la calidad.

Valor de uso

Qué tan generadora de valor y de beneficio funcional es la marca
para el consumidor.

Personalidad

Beneficios simbdlicos y emocionales suministrados por la marca; se
evalian cosas como qué tan interesante se percibe y la claridad con la
que se da la imagen del usuario de la marca.

Reconocimiento de
la marca

Presencia de la marca en la mente del consumidor: reconocimiento,
recordacién espontdnea, recordacién asistida, top of mind y dominio
de la marca, familiaridad de la marca, conocimiento de la marca

Organizacién

Percepcién de la compaiiia con la que se asocia la marca.

Participacién del
mercado

Rendimiento de la marca entendida como su participacién de merca-
do o volumen de ventas. Se supone una correlacién positiva entre el
valor de marcay las ventas.

Indices de precios y
distribucién

Valor de la marca al que se cotiza en el mercado. Precio o valor finan-
ciero de la marca percibido por inversionistas y accionistas.

Fuente: elaborado por Aaker (1996, pp. 284 — 301).
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Con esta informacién analizaron cada una de las componentes del club:

Tabla 6. Componentes de la marca-Inter de Palmira

Componente

Descripcién de variables

Precio superior o sobre-
precio

El club no cuenta con tienda fisica ni virtual, ademas son muy pocos los
seguidores que invierten en una boleta cuando juega en condicién de
local en Palmira.

Satisfaccién del cliente y
fidelidad

Elinternacional Fatbol Club de Palmira es un equipo que lleva poco
tiempo de ser creado y estd en el proceso de consolidar su hinchada,
hasta ahora se podria decir que solo cuenta con seguidores.

Calidad percibida

La empresa se quiere posicionar para representar a Palmira, ademis se
puede ver reflejado en su indumentaria, los seguidores ven la marca con
un futuro prometedor, pero primero debe consolidarse en el mercado.

Liderazgo / popularidad

Ellos integran a las personas obsequidndoles las boletas para que puedan
ingresar a los partidos que se juegan en condicién de local.

Valor de uso

La marca percibe valores como la unién, ganas, amor, confianza, valentia
y trabajo en equipo.

Personalidad

La empresa lo percibe como un equipo guerrero, trabajador y en funcién
de mejoray el seguidor lo visualiza como un equipo mds de la Categoria
B de la Liga colombiana.

Reconocimiento de la
marca

La marca Internacional Fiatbol Club de Palmira no es reconocida como lo
era anteriormente cuando tenia el nombre de Cortulud

Organizacién

Los seguidores relacionan la marca con equipos como Inter de Mildn y
Inter de Miami teniendo en cuenta que el escudo es un tipo moderno
minimalista y muy parecido a estos equipos.

Participacién del mercado

La marca en la actualidad aun no genera nada a los seguidores, pero lo
que se planea, crear identidad y reconocimiento a los seguidores e hin-
chas.

Indices de precios y distri-
bucién

La empresa Internacional Fitbol Club de Palmira estd avaluada en § 2,97
millones de euros.

Fuente: elaboracién propia

Con base alos componentes analizados, se puede observar que el club tiene un gran
valor para los directivos y colaboradores, teniendo en cuenta que va crecimiento
y apenas se estd posicionando para lograr ser un equipo representativo nacional
e internacional, también enfrenta ciertas debilidades en aspectos internos y
externos.

Antes de plantear las estrategias de branding para el Internacional Fiitbol
Club de Palmira, se realizé un focus group con hinchas del equipo y una entrevista
al director del drea de mercadeo del club. Estos insumos permitieron identificar
las percepciones de los hinchas y conocer las estrategias actuales de mercadeo
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implementadas por el club, lo que proporciona una base sélida para desarrollar
propuestas efectivas de branding y fidelizacién.

En el andlisis del focus group, se empled la metodologia del analisis
temadtico, la cual permite identificar los patrones emergentes en las respuestas de
los participantes. El objetivo principal era entender los factores que influyen en la
conexién emocional entre los hinchas y el equipo, el valor del legado histérico del
club y las posibles estrategias para mejorar la relacién a largo plazo.

Familiarizacion con los datos: En el primer paso del anilisis temdtico, se
revisé detenidamente la transcripcién del focus group, en el cual los participantes
discutieron temas clave relacionados con la conexién emocional que sienten con el
equipo de futbol, la importancia del legado y la historia del club, y las estrategias
que consideran efectivas para fortalecer el vinculo entre la hinchada y el equipo a
largo plazo. Este proceso de familiarizacién nos permitié identificar los principales
sentimientos y percepciones expresados por los hinchas.

Codificacién inicial: Durante la fase de codificacién, se identificaron y
etiquetaron las respuestas con base en conceptos relevantes que emergieron de
la discusién. A continuacidn, se presentan los principales cddigos identificados:

- Emociones: Los participantes mencionaron emociones de euforia, rabia
y tristeza, todas ellas ligadas a su conexién emocional con el equipo. Estas
emociones fluctian dependiendo del rendimiento del equipo y de las
circunstancias que rodean al club.

Ejemplo de codificacién: “La euforia y la rabia” (Entrevistado 1), “sentimos
tristeza por pérdidas” (Entrevistado 3).

« Historia y legado: Se destacé la importancia del legado y la historia del
equipo como un factor clave en la lealtad de los hinchas. Los titulos ganados
y la trayectoria del club son percibidos como simbolos de orgullo.

Ejemplo de codificacién: “Un equipo nuevo no va a tener tanta hinchada
porque no tiene titulos que celebrar” (Entrevistado 1).

« Experiencia del hincha: Los hinchas propusieron diversas estrategias
para mejorar su experiencia y fortalecer su relacién con el equipo, tales como
abonos completos, homenajes y actividades de interaccién con los jugadores.

Ejemplo de codificacién: “En Europa se ven muchos los abonos, por eso
siempre estdn llenos los estadios” (Entrevistado 1), “hacer actividades ladicas con
los jugadores” (Entrevistado 3).

Busqueda de temas: Después de codificar los datos, agrupamos los coédigos
en temas mas amplios que reflejan patrones comunes en las respuestas de los
participantes. Los tres temas principales que emergieron son:
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« Conexién emocional con el equipo: Este tema engloba las emociones
expresadas por los hinchas, tales como euforia, tristeza y rabia. Estas
emociones son clave para comprender la relacién entre los hinchas y el
equipo, ya que influyen directamente en su lealtad.

Ejemplo: “Depende de los juegos, podemos tener sensaciones de alegria o
rabia” (Entrevistado 2).

« Importancia del legado y la historia del club: La historia y el éxito del
equipo son fundamentales para la lealtad de los hinchas. Este tema se
refiere a como el pasado y los logros del club refuerzan la identidad de los
seguidores.

Ejemplo: “La historia habla de la grandeza de un equipo. Si ponemos un
ejemplo a nivel mundial, podemos hablar del Real Madrid” (Entrevistado 2).

« Estrategias de fidelizacién a largo plazo: Se identificaron diversas
estrategias que los hinchas creen que podrian mejorar su conexién con el
equipo. Entre ellas, se mencionaron los abonos completos que cubren toda
la temporada, los homenajes a hinchas leales y las actividades de interaccién
con los jugadores.

Ejemplo: “Que el hincha sepa de cerca lo que esta viviendo el club, sea bueno
o malo” (Entrevistado 2).

Revisién de los temas: Se revisaron los temas identificados para garantizar
su coherencia y que reflejen de manera precisa las respuestas de los participantes.
Los temas emergentes son consistentes y abarcan las principales preocupaciones
y expectativas de los hinchas, lo que refuerza la validez del anélisis.

Definir y nombrar los temas: Los temas fueron definidos y refinados para
reflejar de manera precisa las percepciones de los hinchas:

« Conexién emocional con el equipo: Este tema refleja cémo las emociones
de euforia, tristeza y rabia estan relacionadas con el rendimiento del equipo
y c6mo estas emociones afectan la lealtad de los hinchas.

« Importancia del legado y la historia del club: La historia del equipo y los
logros pasados son pilares importantes para los hinchas, quienes consideran
que estos factores fortalecen su lealtad y el sentido de orgullo hacia el club.

. Estrategias de fidelizacién a largo plazo: Este tema recoge las propuestas
de los hinchas sobre las estrategias que podrian fortalecer su vinculo con
el equipo, incluyendo abonos completos, actividades interactivas con los
jugadores y homenajes a los hinchas mas fieles.

Informe final: El anilisis del focus group nos ha permitido identificar tres
temas clave que proporcionan una comprensién profunda sobre las percepciones
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y emociones de los hinchas respecto al Internacional Fatbol Club de Palmira.
Estos temas ofrecen una base sélida para desarrollar estrategias de branding que
fortalezcan la lealtad y el compromiso de los hinchas.

« Conexién emocional con el equipo: Las emociones de euforia, rabia y
tristeza reflejan la importancia del rendimiento del equipo en la experiencia
de los hinchas. Gestionar estas emociones adecuadamente serd clave para
mantener una relacién sélida y duradera con la hinchada.

« Importancia dellegado yla historia del club: El éxito pasado del club es un
factor determinante para los hinchas. Reforzar y destacar el legado histérico
del equipo puede ser una estrategia efectiva para mantener y aumentar la
lealtad de los seguidores.

« Estrategias de fidelizacién a largo plazo: Los hinchas sugieren que los
abonos completos para toda la temporada, los homenajes a hinchas leales y
las actividades de interaccién con los jugadores son herramientas clave para
fortalecer el vinculo con el club y garantizar una relacién duradera con la
hinchada.

Ademais del focus group, se llev a cabo una entrevista con el director
del drea de mercadeo del club, quien ofreci una perspectiva interna sobre las
estrategias de branding y fidelizacién. El andlisis de contenido de la entrevista
permitié identificar los principales temas abordados por el director, vinculando
los esfuerzos del club con las percepciones de los hinchas.

Anédlisis de Contenido de la Entrevista
Estrategias actuales y alineacion con la vision del club

El director subray6 que los objetivos del drea de mercadeo estdn alineados con la
visién general del club, que buscamejorarelbienestardelosjugadoresparaalcanzar
mejores resultados deportivos. Este éxito deportivo, segtn el entrevistado, no
solo fortalece la lealtad de los hinchas, sino que también incrementa la captacién
de patrocinadores. “El éxito deportivo es clave para que el branding funcione. Sin
buenos resultados, la relacién con los hinchas y patrocinadores se debilita”, afirmé
el director, confirmando la dependencia del rendimiento deportivo para el éxito
del branding, tal como mencionaron los hinchas en el focus group.

« Cddigo: Alineacién mercadeo-vision.

« Tema: Dependencia del rendimiento deportivo para el éxito del
branding.
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Evaluacién del desemperio de mercadeo y camparias exitosas

El director destacé como un éxito particular la campafia del FanFest, que
involucré la participacién de artistas locales y aumenté la asistencia al estadio.
Estas iniciativas permiten crear experiencias memorables para los hinchas,
fomentando su fidelizacién.

. Cébdigo: Campanas de mercadeo exitosas.
«  Tema: Experiencias de hinchas y fidelizacién.

Esta perspectiva se conecta con las sugerencias de los hinchas en el focus
group sobre la necesidad de implementar actividades que fortalezcan su relacién
con el club.

Estrategias para atraer y retener patrocinadores

Segun el director, la visibilidad del equipo y la conexién emocional que
los patrocinadores logran establecer con el club son aspectos clave para atraer y
retener alianzas comerciales. Al igual que los hinchas, el éxito deportivo juega un
rol esencial en la atraccién de patrocinadores.

«  Cébdigo: Retencidén de patrocinadores.

«  Tema: Importancia de los resultados deportivos para el branding y la
captacién de patrocinadores.

Al igual que los hinchas, el éxito deportivo juega un rol esencial en la
atraccién de patrocinadores.

Relacién con la hinchada y canales de comunicacion

El director también resaltd el uso de redes sociales como la herramienta
principal para mantener la comunicacién directa con los hinchas. Las redes
permiten medir la respuesta de los seguidores y ajustar las campafias de
fidelizacién segtn las necesidades del ptblico.

« Cbdigo: Canales de comunicacién.

« Tema: Redes sociales como herramienta principal para la interaccién
con los hinchas.

De esta manera, se garantiza una interaccion constante y cercana, lo que se
alinea con las expectativas de las hinchas expresadas en el focus group, quienes
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ven en la cercania y transparencia elementos clave para fortalecer su vinculo con
el equipo.

Desafios y oportunidades del mercadeo

Uno de los desafios mas grandes que enfrent6 el club, segiin el director, fue
el cambio de marca y ciudad. Sin embargo, el club ha logrado superar esta barrera
gracias a implementar diversas estrategias de branding basadas en la identidad
local de Palmira, apropiacién de simbolos locales, lo que refuerza el sentimiento
de pertenencia de los hinchas. Campafias como la celebracién del cumpleafios de
la ciudad son ejemplos claros de este enfoque, esto ha generado un sentido de
pertenencia entre los hinchas.

« Cddigo: Identidad y sentido de pertenencia.

« Tema: Retos en la creacién de identidad de marca en un nuevo contexto
local.

Esto conecta directamente con la importancia que los seguidores otorgaron
alahistoriaylegado del club en el focus group, destacando cémo ambos elementos
refuerzan la fidelizacién.

Con base en los hallazgos obtenidos, se disefié una propuesta de estrategias
de branding deportivo para el club profesional de futbol en Palmira. En esta,
se establecieron estrategias especificas, cada una acompafiada de ticticas
concretas, actividades a desarrollar, responsables de su ejecucién e indicadores
de seguimiento. Este enfoque permitié estructurar un plan de accién integral,
orientado a fortalecer la identidad de marca del club, optimizar la relacién con los
hinchas y mejorar su posicionamiento en el mercado deportivo.

Tabla 7. Estrategias de branding deportivo

Estrate- e ..
gia Tactica Actividad Responsable  Control
Realizar publicaciones en redes Andlisis del
sociales que reflejen los valores . engagementy
. g . Community .
. Fortalecer losva-  del club (ej. trabajo en equipo, comentarios en
Identidad . . Managery .
lores del club Inter  humildad, perseverancia). . redes sociales
de Marca . . Equipo de .
de Palmira. Crear contenido con algunos . Ntmero de
Marketing

jugadores del club que muestren videos publica-
un dia de entreno con... dos.
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Estrate- o ..
gia Tactica Actividad Responsable  Control
. . Encuestas de
.. Diferenciarse . .. .,
Posicio- , Organizar eventos comunitarios . percepcién de
- como el club mas Equipo de .
namiento mensuales como, torneos de . la comunidad
cercano a la comu- L Marketing. ,
de Marca . . barrio y visitas a escuelas. antes y después
nidad de Palmira
de los eventos.
Establecer alianzas con medios ..
. L Seguimiento de
Estrate-  Aumentar la locales como: Palmira Televisién, la cantidad de
giasde visibilidad del club el Periédico de Palmira, Palmira Equipo de ublicaciones
Comuni- enmedioslocales  Stereo, RPS noticias y El Pais Marketing. pubhe y
L . . . . . menciones en
cacién y regionales. Palmira; para difundir noticias y .
. medios.
entrevistas sobre el club.
Promocionar ,
laimagen dela Niimero de
. g Presentar la imagen grafica del Equipo de Di-  publicaciones
Identidad marca que conecte - .
. club en todas sus plataformas: sefio Grificoy enlasredes
de Marca con la comunidad . .. . .

. redes sociales y pagina web. Marketing socialesyenla
de Palmira y sus 4oina web
hinchas. pag ’

.. . . - . Numero de visi-
Posicio-  Relacionamiento  Visitar marcas no deportivas que . .

. . . Director de tas realizadas a
namiento con patrocinado-  puedan llegar a promocionar el . .
. - Marketing patrocinadores
de Marca  res potenciales. club Inter de Palmira. .
potenciales.
Fuente: elaboracién propia
Conclusiones

Los resultados de este estudio han permitido identificar las bases estratégicas
para fortalecer la lealtad de los hinchas del Internacional Fatbol Club de Palmira.
Uno de los hallazgos més destacados es la importancia de la conexién emocional
entre los hinchas y el equipo, alimentada por emociones intensas como la euforia,
la tristeza y la rabia. Este vinculo emocional debe gestionarse adecuadamente
para mantener la fidelizacién a largo plazo.

El legado histérico del club y sus logros pasados constituyen un pilar
fundamental para la lealtad de los seguidores. Las campafias de branding deben
centrarse en resaltar estos elementos, reforzando el orgullo y la pertenencia de la
hinchada. El uso de referencias al pasado exitoso del equipo es una oportunidad
para conectar con los hinchas y garantizar su continuidad.

Las estrategias de fidelizacién propuestas, como los abonos completos, los
homenajes a los hinchas leales y las actividades interactivas con los jugadores,
han demostrado ser herramientas clave para mantener una relacién cercana
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y duradera. Implementar estas iniciativas de manera estructurada permitird
consolidar la lealtad de los seguidores.

Asimismo, el analisis interno y externo del club ha evidenciado fortalezas
que deben potenciarse, como su presencia en redes sociales y el respaldo de
patrocinadores estratégicos. No obstante, es crucial trabajar en superar las
debilidades, como la falta de personal especializado en marketing deportivo y la
gestidn inconsistente de la marca.

El éxito de las campafias de fidelizacién también dependera de la alineacién
entre las dreas de mercadeo y los objetivos deportivos. Tal como se observé en la
entrevista con el director de mercadeo, los resultados deportivos son un factor
determinante en el éxito del branding. Por ello, se recomienda mantener una
estrategia integral que combine el rendimiento en el campo con las iniciativas de
marketing.
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Abstract

This chapter analyzes sports branding strategies aimed at fostering fan loyalty towards
a professional football club in Palmira. Employing a mixed-methods approach, surveys,
interviews, and a focus group were conducted to identify the key factors influencing
supporter loyalty. The theoretical framework integrates seven core theories focusing
on brand identity, brand equity, emotional resonance, and consumer experience.
The findings highlight the significance of emotional connection, the club’s historical
legacy, and fan experiences as fundamental pillars for sustaining loyalty. Internal and
external analyses, using strategic matrices, guide the proposal of specific tactics, such
as season ticket programs, community events, and digital content optimization. The
study concludes that strengthening brand identity and implementing loyalty strategies
driven by emotional and functional experiences are critical for ensuring sustainable
growth and long-term fan engagement. This research offers actionable insights to align
the club’s marketing efforts with its sporting success, enhancing fan satisfaction and
organizational stability.

Keywords: Customer loyalty; Sports branding; Brand identity; Sports marketing;
Consumer behavior.

Resumo

Este capitulo analisa as estratégias de branding esportivo que visam a fidelizacao de
torcedores de um clube de futebol profissional de Palmira. Com base emumaabordagem
metodolégica mista, foram aplicadas pesquisas, entrevistas semiestruturadas,
observacao participante e um grupo de foco para identificar os fatores que determinam
a fidelidade do torcedor. A estrutura teorica baseia-se na teoria do valor do cliente,
no modelo de ressonancia da marca e na teoria do comportamento do consumidor,
fornecendo uma visao abrangente de como as emocoes e as percepcoes contribuem
para a fidelidade. Os resultados mostram a importancia da conexdo emocional, do
legado histdrico do clube e das experiéncias vivenciais como pilares para consolidar a
fidelidade. Com base na analise interna e externa por meio de matrizes estratégicas, sao
propostas taticas especificas, como programas de ingressos para a temporada, eventos
comunitarios e otimizacao do conteudo digital. A pesquisa conclui que o fortalecimento
da identidade da marca e a implementacao de estratégias de fidelidade baseadas em
experiéncias emocionais e funcionais sdo essenciais para garantir a sustentabilidade e
o crescimento da base de torcedores no longo prazo.

Palavras-chave:

Fidelidade do cliente; branding esportivo; identidade da marca; marketing esportivo;
comportamento do consumidor.
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