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Resumen:

El municipio de Medellin
afronta afio a afio de la mano de
la poblacion el reto de mejorar
dia a dia, siendo la seguridad
uno de los apartados que genera
estrés, desconfianza y temor a
raiz del pasado ligado a albergar
numerosas bandas criminales
reconocidas en la regién. El
objetivo de esta investigacion es
abordar la posible instauracion
de drones dedicados al sondeo
de determinados sectores que
se encuentran en un peor estado
de seguridad como una solucién
plausible a diversas problemaéticas,
pero teniendo en cuenta que hay
otras implicaciones sobre uso. La
metodologia utilizada es el dbaco
de Réigner y el anélisis estructural,
ambos métodos prospectivos,
que a través del analisis de ocho
variables caracterizadas en una
encuesta sobre drones y seguridad
ciudadana . Como hallazgos
relevantes, se observo que las
variables a tener en cuenta en
torno a la implementacion de
drones para mejorar los indices de
seguridad en el perimetro de una
institucion de educacion superior
son la inversién de recursos tanto
monetarios como de tiempo
y el impacto y la presencia.
Adicionalmente, se evidencio
que las variables con menor
relevancia son los impuestos y el
malestar que puede generar este
uso de drones para la comunidad
estudiada. Como resultado final,
se obtuvo que si es plausible
tomar esta propuesta como una
de las posibles soluciones a un
problema de seguridad que se ve
cada vez mas en las cercanias de
la institucion y otras zonas de la
ciudad.

Palabras Clave:

Seguridad, drones, innovacion,
métodos alternativos, vigilancia
aérea.

Introduccion:

El municipio de Medellin
afronta afio a afio, de la mano de
la poblacion, el reto de mejorar
dia a dia, siendo la seguridad
uno de los apartados que genera
estrés, desconfianza y temor a
raiz del pasado ligado a albergar
numerosas bandas criminales
reconocidas en la region. Tras un
periodo de 4 afios de crecimiento
continuo del nimero y tasa de
homicidios entre 2015y 2018,
se inicié una reduccién en el
afio 2019 que se continué en el
afio 2020, esencialmente, por
la disminucion de la movilidad
y la mejora de las capacidades
de la fuerza publica. Adicional
a esta métrica, entre 2020 vy
2021 en Medellin se mantuvo
estable en 52% la percepcion de
seguridad en la ciudad. Por zonas,
la centro-oriental presenté la
menor percepcion de seguridad
(37%), seguida de la nororiental
(47 %)(Seguridad y Convivencia |
Medellin Como Vamos, 2022) .

Con el fin de disminuir los
indices de inseguridad en las
ZONas con una alta tasa de estos
en la ciudad de Medellin, como
una estrategia tecnolégica
se ha utilizado modelos de
Machine Learning, los cuales se
desarrollan con el fin de obtener
una prediccién de puntos criticos
de delincuencia utilizando la
informacion geogréfica, temporal
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y demografica disponible
en Medellin para un periodo
entre 2015y 2019 (Munoz et al.,
2021). Esta ha sido una de las
primeras tecnologias ligadas a
la cuarta revolucién industrial
(4RI) implementada con el fin
de conocer més sobre esta
problemética social y sus posibles
soluciones.

En esta investigacion, se
aborda la posible instauracién
de drones dedicados al sondeo
de determinados sectores
que se encuentran en un peor
estado de seguridad como una
solucion plausible a diversas
problematicas, pero teniendo
en cuenta que hay otras
implicaciones sobre uso. En este
sentido, jes realmente el paso
para la ciudad, el recurrir a estas
tecnologias para aumentar la
seguridad? Con el proposito de
brindar una potencial respuesta a
esa pregunta, se implementaran
métodos de prospectiva (Abaco
de Réigner y Analisis Estructural),
con el fin de analizar ocho
variables caracterizadas por la
encuesta sobre dronesy seguridad
ciudadana.

1. Marco tedrico.

En una amplia variedad de
ciudades en el mundo, los grupos
de crimen organizado no permiten
alcanzar la paz y el desarrollo.
Dichos grupos, generan unos altos
indices de violencia, llevan a cabo
operaciones econémicas ilegales
y corrompen a diferentes niveles
la politica y la administracion
plblica (Blattman et al., 2020).
Esto es apreciable en Medellin
gracias a entrevistas realizadas a
integrantes de diferentes grupos
de crimen organizado, asi como
con expertos, funcionarios
publicos y habitantes y lideres de
diferentes barrios de la ciudad.

Con el objetivo de medir
algunos de los problemas
asociados con el crimen
organizado, a finales de 2019, la
organizaciéon educativa EAFIT
realizd una encuesta sobre



gobierno criminal en la que
participaron 6.977 encuestados
(4.868 hogares y 2.109 negocios)
(Blattman et al., 2020). La encuesta
cubri6 un total de 232 barrios y
su representatividad fue tanto a
nivel de comuna como de barrio,
siendo estos los temas abordados:
funciones de gobierno ejercidas
por los grupos criminales,
extorsion, prestamos gota a gota o
paga diario (Blattman et al., 2020).
“Entre los hallazgos principales
descritos en este documento se
encuentran los siguientes: en
Medellin existen alrededor de
350 combos, la mayoria de los
cuales estan subordinados a una
de las entre 15y 20 bandas que
existen en la ciudad” (Blattman
et al., 2020). Esto demuestra la
existencia de una problematica
delincuencial delicada que afecta
la seguridad y la paz ciudadana.

De otro lado, se tienen las
diversas soluciones presentadas
por la cuarta revolucion industrial
para solucionar un sinnimero
de problemas de la humanidad.
Es asi como la 4Rl trajo consigo
varias herramientas sin las cuales
no se entiende a plenitud el
mundo después de la primera
década de los 2000; ente éstas,
se destacan por el facil usoy
compresion de mecanismos
que posee, las “aeronaves no
tripuladas”, también conocidas
como “drones”. Hay diferentes
tipos de drones, estos se pueden
diferenciar en cuanto al tipo (ala
fija, multirotor, etc.), el grado de
autonomia, el tamano y peso,
y la fuente de energia. Estas
especificaciones son importantes,
por ejemplo, para el rango de
crucero del dron, la duracion
maxima del vuelo y la capacidad
de carga (Vergouw et al., 2016). Con
el surgimiento de estos, ademas se
dio la aparicién de las normativas
necesarias para su operacion
seglin sus caracteristicas técnicas,
para el caso de Colombia, es la
Unidad Administrativa Especial
de Aerondutica Civil el organismo
destinado a la regulacion de estos
vehiculos.

En el area de la seguridad,
es necesario utilizar todas las
herramientas que ayuden a
cumplir esta misién. Una de las
nuevas herramientas posibles
podria ser un vehiculo no
tripulado, brindando la alternativa
de ahorrar tiempo personal.
Como también fungir en una labor
mas enfocada al apoyo para estos
mismos (Rathee et al., 2022). Gran
parte de la mision es pensar cémo
usar vehiculos no tripulados para
defenderse y como prepararse
contra los ataques de este
dispositivo, porque los vehiculos
no tripulados se pueden usar en
ambos lados (Malik, 2020).

La tecnologia de drones se
puede considerar como una de las
tecnologias de tendencia reciente
que tiene una amplia gama de
aplicaciones industriales, militares
y de seguridad. Algunos ejemplos
involucran ciudades inteligentes
donde la calidad de vida puede
mejorarse significativamente
analizando y gestionando en
profundidad las necesidades
tecnoldgicas generales de la
ciudad (Lunacek, 2021). El uso
de la tecnologia de drones en
ciudades inteligentes o cualquier
otra comunidad moderna,
permite hacer cosas que son
extremadamente dificiles de
manejar en areas remotas donde
es dificil que las personas estén
fisicamente presentes y analicen
la situacion (Shanti et al., 2022).

Esta revolucionara tecnologia
trae consigo diferentes usos,
siendo uno de los mas comunes
el servicio de entrega. Los drones
tienen el potencial de tener el
mismo efecto en la infraestructura
de transporte tradicional (Scott
& Scott, 2017). Sin embargo, un
posible uso para la ciudad de
Medellin podria ser su aplicacion
en el sector de seguridad, y es que
desde el afio 2007 se han iniciado
estudios con el propdsito de tener
un modelo de dron especifico
para esta tarea, especializado
en el sondeo de areas de dificil
acceso. El objetivo principal de
este prototipo es la vigilancia
de identificacion de personal
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sospechoso y actividades ocultas
que pueden capturarse en la
camara, brindando una vista
aérea de los objetos (Saha et al.,
2017). Debido a la topografia
cambiante segln la zona y el
dificil acceso a ellas, se propone
el uso de drones con el objetivo
de brindar confort a su poblacion.
Es por esto, importante el analisis
de estas nuevas tecnologias y su
implementacion en la ciudad para
asi entender las problematicas
que se puedan presentan en la
implementacion.

Con el fin de conocer més a
fondo la posibilidad de abordar
la problematica de la seguridad
arraigada a la institucion y su
posible solucion mediante la
integracion de los drones a este
sistema, se plantearan una serie
de variables que juegan dentro del
mismo para su posterior analisis
por parte de expertos; acto
seguido, la evaluacion cuantitativa
por medio del método de matrices
de impactos cruzados. Todo esto,
se realizara con el fin de conocer
a fondo qué tan viable seria el
uso de aeronaves no tripuladas
para combatir los problemas de
seguridad en el perimetro cercano
a una institucion universitaria.

2. Metodologia

Para la evaluacién de
las variables expuestas
anteriormente, se procedera
a aplicar una encuesta de
percepcion a personas que
habiten usualmente los espacios
brindados por la institucion; a la
vez, se va a aplicar esta misma
a personas encargadas de la
seguridad del departamento de
Antioquia. Esta segunda, es con el
fin de conocer de primera mano
la percepcién de expertos sobre
el temay su posible incorporacion
como soporte para estos mismos
cuerpos de fuerza publica.

Las preguntas realizadas para
el conocimiento de la opinion
de la comunidad cerca de la
institucion fueron las siguientes:



1.iA qué rango de edad
perteneces?

2. ;Con que género se identifica?
3. ;Cudlessurol o funcion?

4. ;Qué tan favorable cree que
impactara la presencia de
drones en las zonas con alta
tasa de indices de inseguridad?

5. ;Qué tan favorable cree que
seria la presencia de drones
como apoyo a la fuerza publica
en estas zonas?

6. ;Cree usted que el uso
de drones resulte lo
suficientemente (til a la hora de
reconocer a los responsables de
un acto delictivo y su posterior
procesamiento ante la justicia?

7. ;Se sentiria usted a salvo
sabiendo que las zonas mas
peligrosas estén bajo vigilancia
de estas aeronaves en las horas
que mas se registran estos
incidentes?

8. ;Qué tan favorable cree que
resultara el uso de estos drones
para la captacion de actividad
criminal?

9. ;Estaria usted dispuesto a
aportar una cantidad de dinero
extra en forma de impuesto a
cambio de recibir este servicio
de seguridad?

10. ;Cree usted que la presencia
de drones generaria malestar
a la comunidad al estar
grabandolos constantemente?

Para el caso de la encuesta
realizada a la comunidad del
ITM con el fin de recolectar
informacion con respecto a uso de
drones como solucion fueron las
siguientes:

1. ;A cudl rango de edad
perteneces?

2. ;Con qué genero te identificas?

3. ;Cudl sede sueles frecuentar?

4. ;Qué tan favorable cree que
impactara la presencia de
drones en las zonas cercanas
a la institucion respecto a los
robos?

5. ;Qué tan favorable cree que
seria la presencia de drones
como apoyo a la fuerza publica
en estas zonas?

6. ;Cree usted que la presencia
de drones cerca de la
institucion generaria malestar
a la comunidad al estar
grabandolos constantemente?

7. iCree usted que el uso
de drones resulte lo
suficientemente (til a la hora de
reconocer a los responsables de
un acto delictivo y su posterior
procesamiento ante la justicia?

8. ;Se sentiria usted a salvo
sabiendo que las zonas mas
peligrosas estén bajo vigilancia
de estas aeronaves en las horas
que mas se registran estos
incidentes?

9. ;Qué tan favorable cree que
resultaran estos drones para
la captacion de actividad
criminal?

10.jEstaria usted dispuesto a
aportar una cantidad de dinero
extra en forma de impuesto a
cambio de recibir este servicio
de seguridad?

11.;Qué tan favorable cree usted
que resulte esta solucion para
los habitantes de las comunas
en las distintas sedes de la
institucion?

Una vez obtenidos los
resultados de las encuestas, se
procedi6 a darle un puntaje a
cada variable en una escala del
cero (irrelevante) a cinco (crucial)
mediante las valoraciones
obtenidas en las encuestas,
siendo esto validado mediante
el método prospectivo conocido
como “Abaco de Réigner” que
ofrece alternativas para comparar
el punto de vista de un grupo
con otro; a la vez, tomando
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conciencia de la variedad de
opiniones frente a un tema
especifico”(Martelo et al., 2017),
generando, asi, la evasion de
sesgos que expertos puedan
producir al querer imponer sus
ideas; por tanto, permitiendo
efectuar un andlisis réapido y
didactico en el tratamiento de un
problema. Es de anotar, facilita
la Intercomunicacién, el debate y
el intercambio de ideas mas que
llegar a un consenso (Martelo et
al., 2017).

Finalmente, al obtener el
puntaje de cada variable se
procedié a aplicar un método
de prospectiva conocido como
Anélisis Estructural, en concreto
la matriz de impactos cruzados.
Este anéalisis es, al lado de los
métodos de escenarios, una de
las herramientas mas utilizadas
en estudios futuros, dando lugar
a un grafico a partir de variables
que impacten una situacién
que se desea resolver o analizar,
convirtiéndola en un sistema
gracias a una matriz que integra a
todos sus elementos constitutivos
(Anaely Saunders Vézquez et
al., 2022). Posteriormente, se
estudian estas relaciones, para
encontrar las variables influyentes,
dependientes y esenciales, lo cual
permite entender la evolucion
del sistema y predecir su
comportamiento futuro.

2. Analisis de
Resultados

A continuacion, en las tablas
1y 2 se procederd a mostrar
los resultados obtenidos y ya
filtrados mediante la herramienta
del Abaco de Réigner con sus
respectivos filtros cromaticos,
ademas del mapa de calor
realizado con base en las
respuestas presentadas:

Verde oscuro: representa las

e

respuestas “muy favorable” y “si”.

Verde: representa la respuesta
“favorable”.



Amarillo: representa la respuesta “neutro”y “tal vez”.
Ocre: representa la respuesta “desfavorable”.
Rojo: representa la respuesta “muy desfavorable” o “no”.

Azul: representa la respuesta “no sabe/no opina”.

Respuesta
Variable

d

Impacto 53% 33% 14% 1% 0% 0%
Presencia 55% 34% 10% 1% 0% 0%
Captacion 39% 45% 15% 1% 0% 0%
Solucion 34% 42% 22% 2% 0% 0%
Malestar 18% 0% 60% 0% 16% 6%
Reconocimiento| 63% 0% 31% 0% 5% 1%
Seguridad 51% 0% 36% 0% 10% 3%
Impuestos 12% 0% 39% 0% 38% 11%

Tabla No.1. Elaboracion propia.

La tabla No.2 es generada a través de la validacion de las variables
como “aceptadas” o “validas” por el método de Abaco de Réigner. Se
establecio el mapa de relaciones entre variables y su impacto entre si
para valorar a cual de estas se deben enfocar los esfuerzos por parte de
las instituciones que deseen implementar este método de vigilancia y
seguridad a futuro.

Impacto Presencia Captacion Solucién Malestar Reconocimiento Seguridad Impuestos

Tabla N2, Elabaracidn propia.

Con base a las encuestas realizadas en ambas comunidades, se
registraron las variables abreviadas para mejor manejo de estas,
identificandolas de la siguiente forma: IMP (Impacto), PRC (presencia),
CTN (captacién), SL (solucion), MLS (malestar), RCT (reconocimiento),
SGD (seguridad) e IP (impuestos). Estas son las palabras clave
relacionadas con cada una de las preguntas realizadas a los
encuestados con el proposito de asignarles un valor. Una vez obtenida
la matriz, se procedio a realizar la gréafica de motricidad /dependencia,
en la cual se observa de manera gréafica cudles son las variables mas
importantes en este sistema; ilustrando de esa manera, a cuél de las
variables enfocar mas recursos y tiempo en su salida a flote, a la vez, de
conocer cuél de ellas no requiere de esta inversion.
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Imagen No.1. Mapa de relaciones entre
variables (causa efecto). Elaboracién propia.

Como resultado se obtiene la
imagen No., 2 en la cual se tiene un
total de 4 cuadrantes: cuadrante I:
en este se encuentran las variables
del sistema mas importantes
sobre las que se debe de tener
un control y monitoreo constante
para augurar que este sistema
pueda funcionar correctamente,
siendo las dos Unicas variables
pertenecientes a este cuadrante
impuestos y presencia. Esto hace
alusion a que se debe de ejercer
un control constante de los datos
obtenidos a partir de la vigilancia
ejercida por las aeronaves no
tripuladas en las horas estimadas
para ello, reconocer si en verdad
se esta obteniendo un resultado
satisfactorio respecto al problema
a solucionar, su reposicionamiento
y demas factores.

El cuadrante Il: concentra
variables que, aunque no son
las de mayor importancia en
el sistema, deben ser tenidas
en cuenta para que el sistema
funcione adecuadamente. En
este cuadrante, contamos con
las variables de captacion 'y
solucién, haciendo referencia
a una cuidadosa seleccidon de
tecnologias a implementar en
los drones para permitir una
correcta visualizaciéon de los
hechos a investigar. Finalmente,
tenemos los cuadrantes Il y 1V,
los cuales albergan las variables
mas irrelevantes del sistema en
cuanto a inversion de recursos,
teniendo en estos cuadrantes a las
variables de impuesto, malestar,
reconocimiento y seguridad.
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Imagen No.2. Plano de motricidad/dependencia.
Elaboracién propia.

4. Conclusiones y
recomendaciones.

Lo mostrado con anterioridad,
indica que las variables mas
importantes para tener en
cuenta, refiriéndose a la inversion
de recursos tanto monetarios
como de tiempo, son el impacto
y la presencia. Esto hace alusién a
qué tan importante es realmente
contar con una tecnologia que
afio a afio cuenta con mejores
prestaciones a cambio de no ser
ni tan costosa, ni tan complicada
de gestionar por sus cada vez
mas amigables plataformas de
uso, ademas de contar con una
posibilidad de vigilancia nunca
vista ni empefiada, brindando la
posibilidad de elegir el modelo
de aeronave requerida segln
parametros como la topografia, el
viento, entre otros.

Por otro lado, variables como
solucion y captacién estan en el
segundo cuadrante, haciéndolas
menos relevantes que el impacto
o la presencia, pero que igual
son de gran importancia para
el sistema, valorando en estas
lo que implicaria la presencia
de estos drones en las areas
circundantes con alta tasa
de criminalidad y el valor que
tendrian para la fuerza publica
como ayuda a la hora tanto del
reconocimiento de los maleantes,
como en su procesamiento y
cargo de actos.

Ya como variables mas
irrelevantes para el sistema,
tenemos los impuestos y el
malestar, aclarando que a las
personas realmente no les

incomodaria tener un pago
extra al final con el objetivo de
reducir los actos perpetrados por
criminales menores, ayudando a
la convivencia general del sector, a
la par que se ilustra la posibilidad
de las personas realmente no
les incomodaria tener estas
aeronaves rondando por estas
zonas.

Con este modelo de
sistema generado, gracias a la
percepcion respecto a los drones
implementados en la seguridad
por parte de la comunidad,
reuniendo tanto estudiantes,
docentes, personal de seguridad
y administrativos, refleja que si es
plausible tomar esta como una
de las posibles soluciones a un
problema de seguridad que se ve
cada vez mas en las cercanias de
la institucién y otras zonas de la
ciudad.

La consideracion inicial a
la hora de la implementacién
de esta tecnologia seria el
estudio topografico, ya que esto
dictaminara de forma mas directa
el modelo tanto del dron a utilizar
como las caracteristicas técnicas
de las camaras y sensores que
requerird la percepcién de los
actos delincuenciales en cada una
de las zonas a vigilar. Esto, sumado
a los horarios en los que mas se
registran estos actos delictivos
con mayor frecuencia, con el fin de
intensificar la presencia de estos
0, de plano, Unicamente utilizarlos
en esos rangos horarios.

Por Gltimo, lo més importante
recae en los estudios posteriores a
su instauracion, ya que dictaminan
si los resultados obtenidos
ameritan el cambio de modelos o
la adquisicion de mas aeronaves,
si estas incluso deberén otro tipo
de sensores como luz infrarroja,
termo camaras, entre otras.

Referencias
Anaely Saunders Vazquez, E., Luukkanen, J., Laitinen

Burkhard Auffermann, J., Vazquez, S., Auffermann, L,
& Futuro, el. (2022). La transicion hacia un Sistema

Renovable de Energia- res Politicos, Economicos,
ociales y Medioambientales FINLAND FUTURES
RESEARCH CENTRE FFRC eBooks 4/2022 FINLAND
FUTURES RESEARCH CENTRE Inspirate en. https://urn.fi/

URN:ISBN:978-952-249-572-3

"',;J/_L(Tumo de2023

Lunacek, O. (2021). Analysis of UAV usage in the physical

security area. 2021 8th International Conference on

Military Technologies,
doi.org/10.1109/ICMT52455.2021.9502813

ICMT 2021 - Proceedings. https://

Malik, H. (2020). City Guarding and Path Checking: Some Steps

Towards Smart Cities.

Rathee, G., Kumar, A., Kerrache, C. A, &Igbal, R. (2022). A trust-
based mechanism for drones in smart cities. IET Smart
Cities. https://doi.org/10.1049/SMC2.12039

Saha, A, Kumar, A., & Sahu, A. K. (2017). FPV drone with
GPS used for surveillance in remote areas. Proceedings
-2017 3
inCom
Networks, ICRCICN 2017, 2017-December, 62-67. https://
doi.org/10.1109/ICRCICN.2017.8234482

IEEE International Conference on Research

tional Intelligence and Communication

Scott, J., & Scott, C. (2017)
Healthcare. Hawa.
Sciences 2017 (HICSS-50)

Drone Delivery Models for

rnational Conference on System

Seguridad y conviven
October 26). https:
sectores/seguridad-y-convivencia

Shanti, M. Z,, Cho, C. S., de Soto, B. G., Byon, Y. J., Yeun, C. Y.,
&Kim, T.Y. (2022). Real-time monitoring of work-at-height

ia | Medellin Cémo Vamos. (2022,

/w.medellincomovamos.org/

safety hazards in construction sites using drones and
deep learning. Journal of Safety Research. https://doi
0rg/10.1016/J.JSR.2022.09.011

Vergouw, B., Nagel, H., Bondt, G., & Custers, B. (2016). Drone
Technology: Types, Payloads, Applications, Frequency
Spectrum Issues and Future Developments. 21-45. https://
doi.org/10.1007/978-94-6265-132-6_2

Blattman, C., Duncan, G., Lessing, B., Tobon, S., & Mesa-
Mejia, J. P. (2020). Gobierno criminal en Medellin:
panorama general del fenémeno y evidencia empirica
sobre como enfrentarlo. http://repository.eafit.edu.co/
handle/10784/24352

Martelo, R. J., Villabona, N., & Jiménez-Pitre, I. (2017).
Guia Metodologica para Definir el Perfil Profesional de
Programas Académicos Mediante la Herramienta Abaco
de Régnier. Formacion Universitaria, 10(1), 15-24. https://
doi.org/10.4067/S0718-50062017000100003

Munoz, V., Vallejo, M., & Aedo, J. E. (2021). Machine Learning
Models for Predicting Crime Hotspots in Medellin City. 2021
2nd Sustainable Cities Latin America Conference, SCLA
2021. https://doi.org/10.1109/SCLA53004.2021.9540132



ey .
’ f
(5 a..\.‘

° /4
7/




Diana Pacheco
Juan Fernando Rendén

La transicion del modernismo
al posmodernismo en términos
de aproximacién tedrica
al conocimiento, se trata
de la metamorfosis desde
un conocimiento “singular,
acumulativo y neutral” hacia
un conocimiento “multiple,
contradictorio y poderoso”
(Graham-Gibson, 2002). La
comprensién de estas dinamicas
se hace importante también
para la teoria de la gestién
de las organizaciones, y sus
correspondientes practicas
y experiencias en el entorno
empresarial a partir de las cuales
las organizaciones se legitiman
dentro de la sociedad.

El modernismo, acompafiado
de su culto a la racionalidad y el
progreso, da paso a una vision
mas critica y a la asuncién de
una sociedad compleja sujeta
a contingencias. En términos
organizacionales, va desde un
enfoque determinista de la gestién
cientifica orientado a la eficiencia
economica y la productividad
hacia una colectividad que
valora més la creatividad, la
emocionalidad y el equilibrio vital
(Kemp, 2013). Kemp postula que
el posmodernismo redime cinco
valores basicos: 1) el regreso
del viejo héroe socioldgico en
referencia a que el hombre no
esta definido solo en funcion del
trabajo, sino que es un ser cultural,
sexual y espiritual; 2) la persona
estd motivada a hacer de su vida
una obra creativa, si es preciso una
obra de arte; 3) las personas son
seres complejos; 4) a diferencia de
la modernidad que se centraba en
el futuro, el individuo posmoderno
centra el interés en el presente
y, por ultimo, 5) reduce la brecha
entre lo que es y lo que se quiere
ser; es decir, que si bien centra su

interés en el presente no pierde la
perspectiva del futuro, en tanto,
establece metas de corto plazo.

Lo anterior, se convierte en un
entendimiento fundamental para
la gestion de las organizaciones,
tratandose de un conjunto de
personas que gestionan recursos
en funcion de un fin comdn; lo
que implica, la comprension de
la complejidad, multiplicidad y
contradiccion de las relaciones
humanas, por ende, de la gestion
de los trabajadores. Pero traido
a una comprension mas reciente
de las organizaciones, se trata
entonces de la gestion eficiente
de todos los grupos de interés
desde los inversionistas, los
clientes, los proveedores, los
empleados hasta la comunidad
en general. Dadas las condiciones
expuestas, los estudios tedricos
en administracion, en este tiempo,
se han apoyado en estrategias
y métodos posestructuralistas,
por ejemplo, la deconstruccion
de Derrida con la cual se fomenta
el pensamiento critico mas
alléd de las estructuras binarias
y jerarquicas. También, en el
método genealdgico de Foucault
(iniciado por Nietzsche) que
invita a examinar la forma en
que ciertas “verdades” han sido
construidas y que son la expresion
de la representacion del poder
que se trazan en el lenguaje y
en la vida social; y, se incluye la
performatividad de Butler, que
consiste en el analisis de las
practicas reiterativas a través de
las cuales el discurso reproduce
el fendbmeno que nombra (Kemp,
2013).

Los debates actuales que
aportan a la teoria de la gestion
de las organizaciones no pueden
divorciarse de tres rasgos
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fundamentales de la visidn
posestructuralista, estos son:
1) el lenguaje que se vincula
directamente con movimientos
retéricos de legitimacion
organizacional; 2) el sujeto
como centro de la intervencién
gerencial y sobre el cual se aplica
el insidioso “poder disciplinario”,
y 3) el antiesencialismo que
implica ir méas alld de las
explicaciones esencialistas
gue comuUnmente hacen parte
de la tradicion de los estudios
en gestién, de la investigacion
netamente positivista y con sus
pretensiones de transparencia
y verdad Ultima. En oposicién,
el posestructuralismo requiere
critica, circunspeccion, modestia
y reflexion de parte de los
académicos que asumen el rol
de observadores de los procesos
organizacionales (Jones, 2011).

La nueva episteme en la
sociedad posmoderna pretende
“un equilibrio y una armonia
ecoldgicos que evocan el
amor a la unidad bésica de
la sociedad” (Kemp, 2013).
Recordemos ademas que, las
organizaciones son presionadas
por la sociedad para satisfacer
sus demandas sociales y estas,
a su vez, se legitiman ante la
sociedad en tanto actlan de
manera apropiada y deseable
en el contexto de valores y
creencias del sistema social. En
este sentido, los tedricos de la
gestion y los estrategas de gestion
empresarial deben alinearse hacia
la comprension y tratamiento
de estas nuevas logicas. La
proliferacién de nuevos marcos
para la comprensién de la gestién
y estrategia organizacional como,
por ejemplo, la Responsabilidad
Social Corporativa (RSC), la
Sostenibilidad, la Ciudadania
Global, el Valor Compartido,
entre otros, son respuestas a
estas nuevas comprensiones de
la sociedad que se alejan de los
fines meramente instrumentales
y propenden por una gestion
integral en el reconocimiento
de las comunidades y de los
ecosistemas como formas
para que las organizaciones
contribuyan a la habitacién
inteligente del planeta; en



palabras de Kemp (2013), “ecosofia
o ecofilosofia,”.

En lo referido particularmente
a investigacion y a la estrategia de
RSC, la legitimidad presenta un
marco apropiado que establece el
reconocimiento de la organizacion
por parte de la sociedad, como
una condicion imperativa de
su existencia. Asi las cosas, la
organizacién debe establecer un
didlogo para el entendimiento y
la generacion de confianza con
la sociedad (Rendtorff, 2020).
Suchman (1995) indica que la
organizacién justifica ante la
sociedad, su derecho a existir a
partir de la apropiacién de sus
valores, normas y creencias. En
este sentido, es esencial que
la organizacién fortalezca su
responsabilidad ética colectiva
hacia la sociedad a través de un
comportamiento genuino vy, al
mismo tiempo, se interese por
la forma en cémo esté siendo
percibida por los distintos grupos
deinterés.

Ahora bien, también es
conocido el creciente fenémeno
de desconfianza y suspicacia
hacia las corporaciones, puesto
que se sospecha que estdn
empleando marcos ecofiloséficos
como estrategia publicitaria y de
marketing sin que se corresponda
el discurso con la accion, lo cual
es denominado explicitamente
en la literatura como hipocresia
corporativa (Wagner, Lutz and
Weitz, 2009). El fendmeno es
mediado por las creencias de
los sujetos, la estrategia de
comunicacion y por supuesto,
por los comportamientos
irresponsables. En este contexto
cobra especial significado el
primer rasgo fundamental del
posestructuralismo, a saber,
el lenguaje, que indaga por
los movimientos retéricos de
legitimacion organizacional.

En este punto, la teoria de la
accion comunicativa de Habermas
(derivada de la escuela critica,
escuela referente como punto de
partida de la posmodernidad)
permite orientarse hacia la
comprension de los discursos a
partir de las pretensiones de valor

racional, de la intersubjetividad,
de las dimensiones en las que
se aprueba la justeza de las
afirmaciones y de los niveles de
racionalidad; esto es, la esfera del
sistema y la esfera del mundo de
la vida, entendiendo que el mundo
de la vida ha sido colonizado por el
sistema (Habermas, 1987; Elving et
al., 2015; Santillana, 2011; Jonker &
Nijhof, 2006). La teoria contrapone
la racionalidad comunicativa a la
racionalidad instrumental en el
sentido en que el respeto por la
verdad y la confianza permiten
establecer vinculos que resultan
ser mas fuertes que los intereses
netamente egoistas. Los seres
humanos tienen la disposicion
al entendimiento mutuo y a la
resolucién de conflictos mediante
el didlogo, para lo cual, se
requiere el reconocimiento del
otro como interlocutor valido
en igualdad de condiciones y en
pleno ejercicio de su libertad.
Estos principios, tienen un valor
regulativo en la comunicacion vy,
por tanto, se puede apelar a ellos
cuando se presentan situaciones
disfuncionales.

La teoria de la accidn
comunicativa permite visualizar
las tensiones entre el mundo de
la vida y el mundo del sistema
y su expresion en términos
de hipocresia corporativa
cuando las motivaciones
de las organizaciones son
fundamentadas en la accién
estratégica y no en la accién
comunicativa. Habermas (1987)
plantea que la accién estratégica
se basa en dos hipodtesis
fundamentales: 1) el ser humano
es egoista y 2) el ser humano es
racional. A esta racionalidad es
a la que Habermas denomina
instrumental, en tanto se refiere
a una accion teleolégica, por lo
que desde esta perspectiva el
otro no es mas que un objeto.
Por otra parte, en la accidn
comunicativa, las hipotesis
son: 1) el ser humano es social
(comunicacional) y 2) el ser
humano es racional. Pero en este
caso se habla de una racionalidad
comunicativa que se da bajo
tres condiciones: compromiso
de verdad, disposicion al
entendimiento y didlogo racional,
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a partir de cuatro principios
basicos: comprensibilidad,
verdad, sinceridad vy legitimidad,
siendo esta Ultima la que
vincula el mundo de la vida con
el mundo del sistema. Desde
esta perspectiva, el otro no es
un objeto, sino un sujeto de
interlocucién valido investido de
libertad e igualdad dialogica.

En conclusidéon, las
organizaciones se legitiman en la
sociedad posmoderna a partir de
un didlogo ético y franco sobre
los propositos comunes en torno
al cuidado del otro y de lo otro;
es decir, de las comunidades
de interés y de los ecosistemas
sociales, culturales y naturales.
Por lo tanto, siendo racionales,
la accion que deberia dominar
estas relaciones, seria la acciéon
comunicativa, donde importan
tanto los medios como los fines, lo
que implicaria bienestar presente,
pero también sostenibilidad
futura.
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“La sostenibilidad empresarial
se ha convertido en una
preocupacién cada vez mas
importante en el mundo de los
negocios” (Hitt et al., 2016, p. 71),
cada vez son mas las empresas
que buscan implementar practicas
sostenibles en sus operaciones
para reducir su impacto ambiental
y social, y asi contribuir al
bienestar de la sociedad, sin
embargo, para que estas practicas
sean realmente efectivas, es
necesario que los clientes
también estén comprometidos
con la sostenibilidad y apoyen a
las empresas que se preocupan
por el medio ambiente y la
sociedad, por esta razon, “el
relacionamiento con el cliente se
ha convertido en una herramienta
clave para generar sostenibilidad
empresarial” (Camilleri, 2018, p.
1910).

En este ensayo, se analizara
como las empresas pueden
generar sostenibilidad empresarial
a través del relacionamiento con
el cliente, para ello, se examinaran
los conceptos de sostenibilidad
empresarial y relacionamiento con
el cliente, asi como la importancia
de ambos en el mundo de los
negocios; ademas, se presentaran
algunos ejemplos de empresas
que han logrado implementar
practicas sostenibles a través del
relacionamiento con el cliente
para, finalmente, brindar algunas
estrategias que las empresas
pueden utilizar para generar
sostenibilidad empresarial a través
del relacionamiento con el cliente.

Importancia del
relacionamiento
con el cliente en
la sostenibilidad
empresarial

Hoy por hoy tedricos expertos
en liderazgo y relacionamiento
como estrategia para generar
valor empresarial como
lo es Porter, afirman que
relacionamiento con el cliente
es una practica clave para la
sostenibilidad empresarial, ya que
permite a las empresas construir
relaciones solidas y duraderas con
los clientes y obtener informacion
valiosa sobre sus necesidades
y expectativas, al conocer las
necesidades y expectativas de
los clientes, las empresas pueden
desarrollar productos y servicios
que satisfagan esas necesidades
y expectativas, lo que puede
generar beneficios econémicos
y mejorar la reputacion de la
empresa, ademas, al construir
relaciones solidas y duraderas
con los clientes, las empresas
pueden fomentar la lealtad y el
compromiso de los clientes, lo
que puede generar beneficios
economicos y mejorar la
reputacion de la empresa.

SegUn un estudio realizado por
la consultora Accenture, el 91%
de los consumidores estan mas
dispuestos a comprar a empresas
que reconocen, recuerdan
y ofrecen recomendaciones
personalizadas (Accenture,
2018). Esto demuestra que
el relacionamiento con el
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cliente es una practica efectiva
para fomentar la lealtad y el
compromiso de los clientes,
ademds, segln un estudio
realizado por la consultora
Deloitte, el 36% de los
consumidores estan dispuestos
a pagar mas por productos y
servicios personalizados (Deloitte,
2019). Esto demuestra que el
relacionamiento con el cliente
también puede generar beneficios
econdmicos para la empresa.

Ejemplos de empresas
que han logrado
implementar
practicas sostenibles
a través del
relacionamiento con
el cliente

Starbucks es una empresa
que ha logrado implementar
practicas sostenibles a través del
relacionamiento con el cliente,
la empresa ha establecido un
compromiso con la sostenibilidad,
lo que se refleja en su mision:
“Inspirar y nutrir el espiritu
humano, una persona, una tazay
una comunidad a la vez”; ademas,
Starbucks ha implementado una
serie de iniciativas sostenibles en
su operacién, como la compra
de café de origen ético vy la
implementacion de practicas
de agricultura sostenible en sus
fincas de café. Sin embargo, lo
que realmente ha permitido a
Starbucks implementar practicas
sostenibles de manera efectiva es
su relacionamiento con el cliente,
la empresa ha creado programas
como “Café para el cambio”, en el
que invita a sus clientes a donar un
délar extra al comprar su café para
apoyar proyectos de agricultura
sostenible en paises productores
de café, ademas, Starbucks ha
lanzado iniciativas para reducir
su impacto ambiental, como
la promocion del uso de vasos
reutilizables y la implementacién
de tiendas con certificacion LEED
(Liderazgo en Energia y Disefio
Ambiental).



Otro ejemplo de empresa
que ha logrado implementar
practicas sostenibles a través del
relacionamiento con el cliente es
Patagonia, esta empresa de ropa
outdoor ha sido reconocida por su
compromiso con la sostenibilidad
y ha implementado préacticas
como el uso de materiales
reciclados en sus productos y la
promocién de la reparacién de
ropa en lugar de su reemplazo;
sin embargo, lo que realmente ha
permitido a Patagonia generar
sostenibilidad empresarial es su
relacionamiento con el cliente, la
empresa ha creado programas
como “Worn Wear”, en el que
promueve la reparacion y el redso
de sus productos, y “1% for the
planet”, en el que dona el 1% de
sus ventas a organizaciones que
trabajan en la conservacién del
medio ambiente. Estas iniciativas
han permitido a Patagonia
generar una base de clientes
leales y comprometidos con la
sostenibilidad, quienes estan
dispuestos a pagar un precio
justo por productos sostenibles y
apoyar la causa de la empresa.

Estrategias para
generar sostenibilidad
empresarial a través
del relacionamiento
con el cliente

Existen varias estrategias que
las empresas pueden utilizar para
generar sostenibilidad empresarial
a través del relacionamiento con
el cliente; entre ellas:

1. Comunicar el compromiso
con la sostenibilidad: las empresas
deben comunicar claramente su
compromiso con la sostenibilidad a
sus clientes, para que estos puedan
apoyar su causa; esto implica,
no solo comunicar las practicas
sostenibles que la empresa ha
implementado, sino también los
valores y principios que guian su
operacion.

2. Crear programas de
fidelizacion: los programas de
fidelizacién son una excelente
herramienta para generar
sostenibilidad empresarial a
través del relacionamiento con
el cliente, las empresas pueden
crear programas en los que
recompensen a sus clientes por
apoyar practicas sostenibles,
como el uso de productos
reutilizables o la compra de
productos de origen ético.

3. Implementar précticas
sostenibles en la operacidn:
para que el compromiso con la
sostenibilidad sea creible, las
empresas deben implementar
practicas sostenibles en su
operacion; esto permitird reducir
su impacto ambiental y social y
atraer a clientes comprometidos
con la sostenibilidad.

4. Invitar a los clientes
a participar en iniciativas
sostenibles: las empresas pueden
invitar a sus clientes a participar
en iniciativas sostenibles como
la donacion de un porcentaje de
las ventas a organizaciones que
trabajan en la conservacién del
medio ambiente o la promocion
de préacticas sostenibles en la
comunidad. Esto, admitirad que
los clientes se sientan parte del
compromiso de la empresa con la
sostenibilidad (Tanner & Wolfing
Kast, 2013) y generara una mayor
conciencia sobre la importancia
de estas practicas.

5. Promover la educacién
sobre la sostenibilidad: las
empresas pueden promover la
educacién sobre la sostenibilidad
a través de diferentes canales,
como talleres, charlas y materiales
educativos en su sitio web. Asi,
se promovera que los clientes
aprendan mas sobre las préacticas
sostenibles y se sientan mas
comprometidos con la causa de la
empresa.

En conclusidn, el
relacionamiento con el cliente
puede ser una herramienta
poderosa para generar
sostenibilidad empresarial al crear
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una conexion emocional con sus
clientes y comunicar de manera
efectiva su compromiso con
la sostenibilidad; las empresas
pueden generar una base de
clientes leales y comprometidos
con la causa de la empresa.
Ademas, al implementar practicas
sostenibles en su operacién y
promover la educacién sobre
la sostenibilidad, las empresas
pueden generar un impacto
positivo en el medio ambiente y
en la sociedad; no obstante, es
importante destacar que generar
sostenibilidad empresarial a través
del relacionamiento con el cliente
no es una tarea facil, requiere un
compromiso real de la empresa
con la sostenibilidad, asi como una
estrategia clara para comunicar
este compromiso a los clientes.
Asimismo, la implementacion
de préacticas sostenibles en la
operacién puede requerir una
inversion inicial significativa, lo
que puede representar un desafio
para las empresas; generar
sostenibilidad empresarial a
través del relacionamiento con el
cliente es una tarea fundamental
para las empresas que desean
tener un impacto positivo en el
medio ambiente y en la sociedad,
al hacerlo, los beneficios son largo
plazo, como una base de clientes
leales y comprometidos, alcanzar
una mejor reputacion y una mayor
capacidad para atraer y retener
talento.
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Desarrollar relaciones sélidas

y duraderas con los clientes se
ha convertido en una estrategia
fundamental para las empresas
que buscan generar sostenibilidad
comercial a largo plazo, de esta
manera, pueden obtener una serie
de ventajas que se traducen en un
mejor desempefio econémico y
social. Construir vinculos fuertes y
duraderos con los consumidores
permite a la marca mejorar su
rentabilidad y eficiencia, ademas
de ser altamente competitiva en el
mercado, generando experiencias
Unicas donde la calidad de la
atencién y el servicio brindado
seran los protagonistas.

En una empresa hay una
relacion estrecha e indispensable
entre la satisfaccion del cliente
y la calidad del servicio, pues
de estas dependen el éxito y la
sostenibilidad de la misma. Kotler
y Armstrong (2012) en su libro
Marketing, reflexionan sobre la
satisfaccion del cliente. Segln
estos autores:

“la misma se origina en
funcion de sus expectativas: a
mayor satisfaccion de dichas
expectativas, mayor sera
su satisfaccion global. Los
autores definen la satisfaccion
del cliente como un tema
inseparable de la gestion de
la calidad, afirmando que
la calidad de los productos
también afiade satisfaccion al
cliente” (Como se citd en Flores
etal,, 2023, p. 10).

Asi mismo, para una empresa
es muy importante tener clientes

fidelizados porque esto quiere
decir que estan satisfechos con
las experiencias generadas y los
bienes o servicios recibidos. Son
clientes que no solo garantizaran
compras frecuentes, sino que
también recomendaran desde
sus vivencias la marca que, vista
de una manera mas técnica, es
una de las formas mas antiguas
y exitosas de publicidad real que
existen en el mercado (el voz a
voz). Kotler et al. (2011) resalta
que:

“el interés de la empresa no
acaba cuando el individuo efectla
la compra, sino que esta debe de
estar interesada desde el inicio;
es decir, desde el reconocimiento
de la necesidad, hasta el
comportamiento que tiene el
individuo luego de obtener el bien
0 servicio, pues este es el punto de
partida del proceso de fidelizacién
y retencién del cliente” (Como se
cito en Pierrend, 2020, p. 7).

Por ejemplo, el estudio “The
American Customer Satisfaction
Index: A National Economic
Indicator” (2019), el cual se basa
en una encuesta anual que mide
la satisfaccién de los clientes
con los productos y servicios
de diferentes empresas en una
variedad de industrias, y se ha
utilizado como un indicador
econdémico importante para
las organizaciones. El estudio
también analiza la relacion
entre la satisfaccién del cliente
y el desempefio empresarial,
mostrando que existe una
correlacion positiva entre la
satisfaccién del cliente y la
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rentabilidad empresarial. En
2019, el ACSI general tenfa una
puntuacion de 76.8 en una escala
de 0 a2 100, lo que indica un nivel
moderado de satisfaccion del
cliente, también muestra cémo
la satisfaccion del cliente se
correlaciona con el desempefio
empresarial, demostrando que
hay una correlacion positiva
entre la satisfaccion del cliente y
la rentabilidad empresarial. Por
ejemplo, el estudio sefiala que una
mejora del 1% en la satisfaccion
del cliente puede aumentar la

fidelizados porque esto quiere
decir que estan satisfechos con
las experiencias generadas y los
bienes o servicios recibidos. Son
clientes que no solo garantizaran
compras frecuentes, sino que
también recomendaran desde
sus vivencias la marca que, vista
de una manera mas técnica, es
una de las formas mas antiguas
y exitosas de publicidad real que
existen en el mercado (el voz a
voz). Kotler et al. (2011) resalta
que:

“el interés de la empresa no
acaba cuando el individuo efectla
la compra, sino que esta debe de
estar interesada desde el inicio;
es decir, desde el reconocimiento
de la necesidad, hasta el
comportamiento que tiene el
individuo luego de obtener el bien
0 servicio, pues este es el punto de
partida del proceso de fidelizacion
y retencion del cliente” (Como se
cito en Pierrend, 2020, p. 7).

Por ejemplo, el estudio “The
American Customer Satisfaction
Index: A National Economic
Indicator” (2019), el cual se basa
en una encuesta anual que mide
la satisfaccién de los clientes
con los productos y servicios
de diferentes empresas en una
variedad de industrias, y se ha
utilizado como un indicador
econémico importante para
las organizaciones. El estudio
también analiza la relacion
entre la satisfaccion del cliente
y el desempefio empresarial,
mostrando que existe una



correlacion positiva entre la
satisfaccién del cliente y la
rentabilidad empresarial. En
2019, el ACSI general tenfa una
puntuacién de 76.8 en una escala
de 0 a 100, lo que indica un nivel
moderado de satisfaccion del
cliente, también muestra cémo
la satisfaccion del cliente se
correlaciona con el desempefio
empresarial, demostrando que
hay una correlacion positiva
entre la satisfaccion del cliente y
la rentabilidad empresarial. Por
ejemplo, el estudio sefiala que una
mejora del 1% en la satisfaccion
del cliente puede aumentar la
rentabilidad de una empresa en
un 1,6%.

De acuerdo con el resultado,
queda evidenciado que el
relacionamiento con el cliente
permite identificar y comprender
las necesidades y deseos
latentes del mismo. Existen
varias herramientas, como el
mapa de empatia, el Journey
Map Costumer y los indicadores
de satisfaccion, que son
fundamentales para conocer
detalladamente al consumidory
asi obtener informacién relevante
de los mismos, una de las mas
importantes es la encuesta de
satisfaccion la cual indispensable
para conocer las opiniones,
sugerencias y expectativas de los
clientes, “una técnica que utiliza
un conjunto de procedimientos
estandarizados de investigacion
mediante los cuales se recoge
y analiza una serie de datos
de una muestra de casos
representativa de una poblacion
o universo mas amplio, del que
se pretende explorar, describir,
predecir y/o explicar una serie
de caracteristicas” (Casas, 2003,
p.527).

De modo que, luce imposible
lograr un servicio de calidad sin
un sistema de satisfaccion del
servicio. Segiin Deming (1989), en
su libro Calidad, productividad
y competitividad, la salida de la
crisis:

“Es indispensable interpretar
las necesidades futuras que

tienen los clientes para poder
satisfacerlas, suministrandoles
aquello que los consumidores
desean y esperan de la empresa.
Para ello, se debe considerar
medir las caracteristicas y el
requerimiento que tiene el usuario
y ajustarlo a lo que realmente se
requiere satisfacer” (Como se citd
en Flores et al., 2023, p. 11).

En conclusion, para lograr
un relacionamiento efectivo con
los clientes es indispensable
establecer una comunicacion
clara y constante con éstos,
las empresas deben estar
en disposicion de responder
preguntas, solucionar problemas
y recibir opiniones vy, asi, tener
las herramientas para que
la marca innove en nuevos
productos y mejore sus servicios
siendo transparentes en el
cumplimiento de sus politicas
y practicas empresariales. De
esta manera, se cumplen con las
expectativas de los consumidores,
generando confianza y lealtad
en ellos; asimismo, fundamental
que las empresas utilicen
herramientas como las encuestas
de satisfaccion para conocer los
niveles de satisfaccién alcanzados
en los clientes. Brindar una
excelente experiencia permite
a la marca no solo obtener
clientes satisfechos y a su vez
fidelizarlos, sino también ser lo
suficientemente competitivos
en el mercado, lo que ayuda a
su visibilidad, reconocimiento
y posicionamiento, factores
son fundamentales para la
sostenibilidad empresarial a través
del relacionamiento con el cliente.
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Resumen:

al desarrollar este trabajo se
le permitira al lector identificar
las diferentes alternativas que
provee el modelo de aceptacién
tecnoldgica, permitiendo
establecer un entendimiento
racional sobre los modelos
aplicables en las organizaciones
segln las caracteristicas que a
esta la defina, siendo explicito el
proceso de percepcion, facilidad
de uso y disfrute aplicado a
la eficiencia y aumento de la
productividad y la dindmica de la
competitividad organizacional.

Abstract: When developing this
work, the reader will be allowed to
identify the different alternatives
provided by the technological
acceptance model, allowing to
establish a rational understanding,
about the applicable models in
organizations according to the
characteristics that define it, the
perception process being explicit,
ease of use and enjoyment applied
to efficiency and increased
productivity and the dynamics of
organizational competitiveness.

Palabras clave:

modelos de aceptacidn
tecnoldgica, economia disruptiva,
MiPymes, tecnologia, innovacion,
resistencia al cambio.

Introduccion:

la llegada de la economia
disruptiva ha generado una
transformacion en los modelos
de negocios tradicionales, lo
que ha llevado a la necesidad de
adoptar tecnologias innovadoras
para mantenerse a la vanguardia
y mejorar la competitividad en las
organizaciones, siendo alin mas
retador para las MiPymies.

Por lo tanto, siendo el modelo
de adopcion tecnoldgica una
herramienta estratégica para
la eficiencia, la reduccidn de
costos y mejorar la toma de
decisiones, este permitiria a las
MiPymes adaptarse mejor a los
cambios en el mercado y con
ello mejorar el posicionamiento
y la eficacia de sus actividades
economicas; sin embargo,
entendiendo que la adopcidn
de tecnologia no siempre es
facil para las MiPymes, porque
a menudo enfrentan barreras
como la falta de conocimiento,
recursos financieros limitados y la
resistencia al cambio, hace que los
mecanismo de adopcién e incluso
la interaccion con las fuerzas
laborales de las organizaciones
se conviertan en una variable
que incide en la potencialidad
de los procesos de innovacién a
través de la adopcién de nuevas
tecnologias.

En relacidon a lo anterior, se
realizard una revision bibliografica
y un analisis bibliométrico
para identificar los principales
modelos y factores que influyen
en la adopcion de la tecnologia
en las MiPymes; por lo cual, se
espera que los resultados de este
trabajo puedan proporcionar
una comprensién mas profunda
de estos factores y ayudar a
desarrollar estrategias efectivas
para mejorar la adopcion
tecnolégica en las MiPymes del
distrito de Medellin.

Objetivos: [1]. Conocer la
situacion actual de las MiPymes en

cuanto a la adopcién de tecnologia.
[2]. Identificar las barreras que
enfrentan las MiPymes para la
implementacion de tecnologia.

;ﬁ%{?umo de 2023

La adopcién de tecnologias
innovadoras puede ser una
estrategia clave para las MiPymes
del Distrito de Medellin para
mantenerse competitivas
y enfrentar los desafios
de la economia disruptiva
(M.Christensen et al., 2015).
Sin embargo, la adopciéon de
tecnologias innovadoras (Cornejo
& Mufioz, 2012) puede verse
limitada por una serie de barreras;
incluyendo la falta de recursos,
la resistencia al cambio vy la falta
de capacitacion y conocimiento
técnico (Venkatesh et al., 2003).
En este sentido, es necesario un
analisis detallado de los modelos
de aceptacién tecnoldgica (Davis
et al., 1989) (Rogers, 1962) en
el contexto especifico de las
MiPymes del Distrito de Medellin
de acuerdo con su prospecto
innovador, la competitividad
y la rentabilidad dispuesta
dentro de la interaccién de los
mercados cambiantes y altamente
competitivos (Ajibade, 2019;
Venkatesh et al., 2012).

|

Los modelos de aceptacién
tecnologica (TAM) por sus
siglas en inglés (Technology
Acceptance Model), se han
desarrollado a través del tiempo
como una estrategia sistematica
que permite adoptar las
transformaciones tecnolégicas en
aras de comprender la capacidad
adaptativa a nuevas metodologias
de trabajo, vinculadas a la
aceptacion de tecnologias que
predicen, explican y aumentan las
capacidades organizacionales.
Permitiendo, de esta manera,
evaluar las intenciones vy
capacidades que determinan la
actitud, la utilidad, y la facilidad
percibida en la subjetividad
subyacente de las disposiciones
tecnoldgicas; sin embargo,
algunos criticos argumentan que
el modelo no considera factores



externos como la cultura vy la
norma social con referencia a
la teoria de la accién razonada
y la teoria del comportamiento
planeado (Ajzen, 1991).

De acuerdo a la Céamara
de Comercio de Medellin para
Antioquia, las principales
preocupaciones de las MiPymes
en la region incluyen la falta
de acceso a financiamiento, la
competencia desleal, la falta
de capacitaciéon y la falta de
innovaciéon, donde, considerando
que influyen las dindmicas
adaptativas de las MiPymes en un
entorno competitivo, la tecnologia
disruptiva puede afectar a las
MiPymes de dos maneras: como
una amenaza a Su negocio
existente o como una oportunidad
para adoptar nuevas tecnologias
y ganar ventaja competitiva en el
mercado.

Con base en un analisis
bibliométrico, se evidencio la
relacion entre el tamafio de la
empresa, asi como la influencia
de los factores culturales en
este proceso aunque, por
otra parte, los factores en la
adopciéon de tecnologias por
parte de las MiPymes incluyen la
percepcion de utilidad y facilidad
de uso de las tecnologias, asi
como la disponibilidad de
recursos y conocimientos para
implementarlas conjuntamente
con la importancia de la
capacitacién y el soporte técnico
para lograr una adecuada
implementacién y uso de las
tecnologias en las MiPymes;
ademas, otro factor que influye
en la adopcion de tecnologias
que obedece a la resistencia al
cambio.

Finalmente, la revision de
la literatura también sugiere
que la influencia social puede
desempefiar un papel importante
en la adopcion de tecnologias
por parte de las MiPymes; pero
también, estas pueden ser
influenciados por las decisiones
de sus competidores, clientes,
proveedores y otros actores del
mercado.

Autor Ao Metodologia Resultados
Davis et al. 11988 Modelo TAM ' La percepcitn de utilidad y faciiidac
de usa infiuye en la intencién de-
uso
Venkatesh et 2000 Modelo TAM2 La calidad de la informacion y el
al. apoyo social influyen enla
percepcion de utilidad y facilidad de
uso
Rogers 2003 Modelo de difusion  La comunicacion interpersonal es.
de innovacicnes un factor clave para la adopcién de
tecnologias
Garcia- 2015 Analisis La mayoria de los estudios
Sanchez et al. bibliometrico analizados se enfocan en el
analisis de los factores que influyer
en la adopcién de tecnologias
Alvarezetal 2018 Analisis La mayoria de los estudios
bibliométrico analizados se enfocan en fa
aplicacién de modelosde
aceptacian tecnoldgica en distintos
contextos, pero se requiere mas:
investigacion en el caso especifico
de las MiPymes
Tema Modelos de aceptacion tecnoldgica en la era de la economia
disruptiva - caso MiPymes del Distrito de Medellin
Metodologia | Se utilizo una metodologia descriptiva desde un analisis
bibliométrico, que consistid en la seleccion de bases de datos
académicas mantas{Scopus Web of Sclence), palabras clave
pertinentes. ("aceptacion tecnolégica”, "modelos de adopeion”,
“economia disruptiva”, "MiPymes", "Distrito de Mnclsﬁln").
identificacion de la literatura relevante, analisis de la literatura y la
interpretacion de los resultados.
Resultados | Se encontré que los modelos de aceptacion tecnologica mas

utilizados son el Modelo de Aceptacion Tecnologica (TAM) y el
Modelo de Difusion de Innovaciones de Rogers. Ademas, se
Identificaron los factores que influyen en la adopcion de
tecnologias por parie de las MiPymes, como la percepcion de
utilidad y facilidad de uso, la capacidad de innovacion, la
resistencia al cambip, la disponibilidad de recursos y el
conocimiento tecnologico.

Conclusiones | Se concluye que los modelos de aceptacion tecnolégica son tiles

mercado global.

para comprender el proceso de adopcion de tecnologias en las
MiPymes del Distrito de Medellin en la era de |a econom ia
disruptiva. Los factores identificados pueden ser (tiles para
orientar las estrategias de adopcion de tecnologias en este
contexto y mejorar la competitividad de las MiPymes en el

Fuente: Elaboracién propia. Resumen de los principales resultados encontrados en los estudios
analizados mediante la metodologfa descriptiva desde un analisis bibliométrico.
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En lo corrido de la actual
década 2020 las autoridades
economicas a nivel global han
tenido que enfrentar de manera
simultanea los efectos adversos
de corto y largo plazo generados
por la pandemia del COVID-19,
la guerra en Ucrania y la crisis
climatica. Comenzando el 2020
los cierres de negocios y las
restricciones de movimiento en la
mayorfa de los paises del mundo
redujeron la actividad econémica
a nivel mundial, generando altas
tasas de desempleo y cierre de
negocios. En febrero de 2022
estalla la guerra ruso-ucraniana
tras la invasién de Rusia a Ucrania
afectando la economia de la
region, pero también ha tenido
efectos sobre la economia global.
La inestabilidad en Ucrania ha
afectado a la produccién de
productos basicos, como los
alimentos, el acero, el carbén, los
fertilizantes, y el suministro de gas
que se utilizan en la produccion
de bienes de consumo en todo
el mundo. Ademés, ha afectado
el comercio y las relaciones
diplomaticas entre varios paises,
lo que ha tenido un impacto en
la economia global. Por otro
lado, la actual crisis climatica
evidenciada en eventos climaticos
extremos, como inundaciones y
sequias que se han presentado
recientemente en diferentes
regiones del mundo, han tenido
efectos significativos sobre la
economia global, causados por
la disminucién de los recursos
naturales, la produccién de
alimentos y la creciente necesidad
de inversiones en tecnologias
sostenibles que aseguren la
disponibilidad de energia.

Una de las variables que han
sido mas afectadas a nivel global
y que tienen un mayor impacto
sobre la estabilidad econdémica,
es la inflacion. La pandemia del
COVID-19 ha tenido un efecto
mixto en la inflacién global. Por
un lado, la disminucion de la
actividad econémica y la menor
demanda de bienes y servicios ha
llevado a una disminucion en los
precios. Por otro lado, los cierres
de fronteras y las restricciones
a la movilidad han llevado a
interrupciones en las cadenas de
suministro, lo que ha generado
un aumento de los precios de
algunos bienes. La guerra en
Ucrania también ha tenido efectos
sobre la inflacién global dada la
disminucion en la produccién
de ciertos bienes basicos, lo que
ha llevado a un aumento de los
precios. Ademas, las sanciones
comerciales y las interrupciones
en las cadenas de suministro
han aumentado los precios de
algunos bienes en todo el mundo.
La crisis climatica también hace
su aporte a la crisis inflacionaria.
Los eventos climaticos extremos,
que han afectado la produccion
de alimentos y la disponibilidad
de energia, han llevado a un
aumento en los precios de
bienes y servicios. Ademas, los
esfuerzos para combatir la crisis
climatica, como la inversiéon en
tecnologias sostenibles, conllevan
a un aumento en los costos de
produccion y, por lo tanto, a un
incremento en los precios.

Para contrarrestar los efectos
de la inflacion, las autoridades
economicas han tomado diversas
medidas entre las cuales se
destaca la aplicacién de medidas
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de politica monetaria restrictiva,
entendida como un tipo de politica
econdémica que busca disminuir
la liquidez financiera con el fin
de reducir la inflacion, es decir,
regula la cantidad de dinero en la
economia a través de la extraccion
de efectivo en el mercado de
dinero, y al haber menos efectivo
disponible en la economia, cae
la inversién y la demanda en
bienesy servicios, lo que ocasiona
una caida generalizada de los
precios. Uno de los mecanismos
que utilizan los bancos centrales
para la extraccion de liquidez de
los mercados financieros es el
aumento de las tasas de interés
que, al encarecer el costo de los
créditos, desincentiva su demanda
y asi, la cantidad de dinero en la
economia.

En Estados Unidos la Reserva
Federal (FED) redujo la tasa de
interés a niveles cercanos al 0% en
marzo del 2020 al comienzo de la
pandemia del COVID-19, buscando
estimular la economia al hacer
que los préstamos fueran mas
baratos para los consumidores
y las empresas, ocasionando el
estimulo al consumo, la inversion
y el aumento de los precios de
los activos como los bonos, que
al disminuir la tasa de interés
aumenta el precio de su valor
presente. Posteriormente, a
comienzos del 2022 la FED
comienza a subir las tasas de
interés de manera acelerada
desde el 0.02%, hasta llegar a
un méaximo del 4.65% anual en
febrero del 2023

En la Figura 1 se presenta
la serie de tiempo de las tasas
de interés y la inflacion anual
en Estados Unidos. Se puede
observar que, en el afio 2000 la
tasa de interés estaba en niveles
altos por encima del 6% anual,
y la inflacion oscilaba alrededor
del 5%. A finales del 2000, la
FED comienza a disminuir la
tasa desde el 6.51% anual hasta
un minimo de 0.98% anual en
diciembre del 2003, para luego
comenzar a subirla hasta el 5.26%
anual en julio de 2007; mientras
que la inflacion anual descendio



a un minimo de 1.9% anual en
junio de 2002, en donde comenzo
a aumentar a una velocidad del
0.75% anual hasta un maximo
del 11.41% en julio del 2008.
Luego la disminucién de la tasa
de interés a comienzos del 2000
comenzd a presentar efectos
sobre la direccién de la tendencia
a la baja de la inflacién a partir de
julio de 2002, lo que implica un
rezago entre estas variables de
mas de dos afios. El comienzo de
la tendencia alcista de la tasa de
interés a partir del enero del 2004
hasta julio del 2007 tuvo un efecto
de reduccion de la inflacidon a
partir de agosto del 2008, en pleno
estallido de la crisis financiera, en
donde la inflacién anual cayé por
debajo de niveles de -4% anual a
finales del 2009. Esto quiere decir
que para la politica monetaria
expansionista de tasa de interés
que comenzdé a partir del 2004,
solo se observaron caidas en
los niveles de inflacién, cuatro
afios después de su comienzo.
Luego de la crisis financiera del
2008, la FED mantuvo las tasas
de interés cercanas al 0% hasta
finales del 2014, y la inflacion
estuvo alrededor del 4% anual,
aunque en los primeros cuatro
meses del 2004 tuvo una caida
que alcanzdé niveles por debajo
del 0%. A partir del 2015 y hasta
mediados del 2019 la FED aplica
la politica monetaria restrictiva,
aumentando la tasa de interés
hasta el 2.42% anual en abril de
2019. En abril de 2020, la FED
retorna los tipos de interés a
niveles cercanos a cero, como
respuesta al impacto de la
pandemia del COVID-19, vy la
inflacién cae a niveles cercanos
a cero. A partir de junio de 2020
la inflacion anual comienza a
crecer a una velocidad promedio
de 0.94% mensual, hasta llegar a
maximos histéricos por encima del
24% en junio del 2022, razdn por
la cual, la FED adopt6 una politica
monetaria restrictiva a partir al
comienzo del 2022, aumentando
de manera acelerada la tasa de
interés de niveles cercanos a
cero, hasta el 4.57% anual para
febrero del 2023. Aunque para los
primeros meses se ha observado

una disminucién de la inflacion
anual hasta un 17.038% anual en
febrero del 2023, esta disminucion
aun no da sefiales claras de que
la politica monetaria restrictiva
comenzada a inicios del 2022 haya
tenido todavia un efecto sobre la
inflacion.

IPC Estados Unidos
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Figura 1: Tasa de interés de los bonos del
tesoro (Treasury Bills) de los Estados Unidos
con un plazo de vencimiento a 3 meses, e
inflacién anual medida como el cambio en un
afio del Indice de Precios al Consumidor para
todos los consumidores urbanos.

Fuente: Federal Reserve Economic Data.

Por otro lado, la aplicacion de
la politica monetaria restrictiva a
partir del afio 2022 ha generado
inestabilidad bancaria. En la
Figura 2 se presenta la relacién
entre el patrimonio y los activos
totales. En esta gréafica se observa
una caida abrupta de esta relacion
a comienzos del 2020, lo que
implica un mayor apalancamiento
de los bancos, es decir, los bancos
tienen menos capital propio
para responder por sus activos
entre los cuales se encuentra
sus portafolios de créditos y sus
portafolios de inversién.
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Figura 2. Serie mensual de la relacién entre el
patrimonio y los activos totales de los bancos
comerciales en Estados Unidos.

Fuente: Federal Reserve Economic Data.
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Los impactos de la politica
monetaria restrictiva actual
ya se han traducido en una
disminucion de la liquidez y
la solvencia bancaria, y en el
colapso del Silicon Valley Bank
(SVB) que habia concentrado la
mayor parte de sus activos en
instrumentos de renta fija, como
bonos del tesoro de los Estados
Unidos que tuvieron una gran
cafida de valor con el aumento
de las tasas de interés, y que en
el momento de ser requeridos
para proveer liquidez para
satisfacer los retiros de depositos
que excedian las reservas de
efectivos, materializaron perdidas
que minaron la confianza de
sus clientes, produciéndose
una corrida bancaria. El colapso
del SVB incrementa el riesgo
sistémico, teniendo consecuencias
en otros bancos como el Signature
Bank que también tuvo que ser
cerrado.

En conclusiéon, mientras que
el efecto de la politica de tasa
de interés restrictiva actual no
ha tenido todavia un efecto
significativo sobre los niveles de
inflacion actuales, si lo ha tenido
sobre la estabilidad bancaria,
que, en el caso de colapsar,
podria profundizar el deterioro
econdmico y desencadenar
una crisis financiera como la
observada en el 2008 en donde
la FED tuvo que entrar al rescate
de importantes entidades
financieras. Asimismo, en las series
de datos analizadas se observa
que los efectos de los cambios de
politica en la tasa de interés han
tardado como minimo dos afios,
mientras que la solidez bancaria
ya se ha visto significativamente
afectada con el colapso de SVB.
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La politica monetaria se
ha convertido en uno de los
principales instrumentos con
los que cuentan las autoridades
econdmicas para mantener la
estabilidad econdémica, a partir
del control de la cantidad de
dinero en circulaciéon (Friedman,
1995). Hoy en dia, los responsables
de la politica monetaria que en
la mayoria de los paises esta a
cargo de los bancos centrales,
han fijado la inflacién objetivo
como estrategia principal (Vega
& Winkelried, 2005). La inflacion
objetivo busca la estabilidad
econdémica a partir de la
estabilizacion de precios en la
economia. El banco central fija una
meta de inflacion para un periodo
determinado que normalmente
es de un afio, para luego tomar
decisiones que buscan cumplir
la metapropuesta, a partir de la
inyeccion o extraccion de dinero
de la economia.

El Banco de La Republica de
Colombia es el responsable de la
politica monetaria en Colombia y
fija su estrategia como inflacion
objetivo que implementa a
partir mecanismos como las
Operaciones de Mercado Abierto
(OMAS), vy la politica de tasa de
interés de referencia que ha sido
uno de los mecanismos mas
utilizados para estabilizar los
precios en el corto y mediano
plazo. Una disminucion de la tasa
de interés (politica monetaria
expansiva) incentiva la demanda
de créditos por parte de las
familias y empresas, y reduce los
costos de capital para el consumo
y la inversion de proyectos. Esto
causa normalmente aumento
en los precios. Un aumento de la

tasa de interés (politica monetaria
restrictiva) desincentiva la
demanda de créditos, reduciendo
el consumo vy reduciendo la
inversion. La reduccion del
consumo Y la inversion conlleva
a una caida en los precios que es
deseable en momentos de alta
inflacion.

El canal de transmisién de
politica monetaria es el sistema
financiero en el cual los bancos
han sido los encargados del
otorgamiento de créditos a
familias y empresas. Luego de la
crisis econdémica desencadenada
por la inestabilidad del sistema
financiero global en 2008 que tuvo
su origen en Estados Unidos, y en
donde se materializaron riesgos
sistémicos que traspasaron las
fronteras nacionales contagiando
otras economias desarrolladas y
emergentes, tanto autoridades
financieras como econdmicas
tuvieron que comenzar a
revaluar los modelos de politicas
econdmicas, de tal manera que se
considere la estabilidad financiera
como elemento en la toma de
decisiones macroecondémicas
(Ebrahimi Kahou & Lehar, 2017) .

El riesgo sistémico implica el
riesgo que corre todo el sistema
financiero al estar interconectado
y sometido a los mismos choques
macroeconémicos. Una falla en
una entidad de gran importancia
sistémica puede ocasionar la
materializacion de riesgos de
perdida en otras entidades
financieras que sufren de manera
colateral por las interconexiones
en el balance y por la
desconfianza que se genera en
el sistema financiero en el que se
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encuentra inmerso. Por otro lado,
los choques macroeconémicos
afectan a todas las entidades y
pueden causar inestabilidades en
todo el sistema financiero.

Con los eventos ocurridos en lo
que va corrido de la década 2020,
las autoridades econémicas a nivel
global han tenido que enfrentar
los choques causados por la
pandemia del COVID-19, la crisis
climatica, la guerra en Ucrania 'y
la crisis de estabilidad geopolitica
por los conflictos politicos entre
Estados Unidos y China. Estos
chogues han causado un aumento
acelerado de la inflacién a nivel
global, llevando la inflacién de
muchos paises a niveles cercanos
a los que tenian en tiempos en
los no estaba implementada la
estrategia de inflacion objetivo.

Entre febrero del 2022 vy
febrero del 2023, muchos bancos
centrales han aumentado su tasa
de interés de manera acelerada,
con el fin de contrarrestar la
alta inflacién. Por ejemplo, para
el periodo comprendido entre
febrero del 2022 y febrero del
2023, la Reserva Federal de los
Estados Unidos, subid su tasa de
interés de politica monetaria del
0.25% anual al 4.65% y El Banco
de la Republica de Colombia subio
de 4% a 12.75%.

A Comienzos del 2023 el
colapso del Silicon Valley Bank
(el cual es el banco mas grande
en caer desde la crisis del 2008)
cred inestabilidad del sistema
financiero y tuvo efectos sobre el
Signature Bank que también tuvo
que ser rescatado. En abril del
2023 un nuevo caso de colapso
bancario se presentd con el First
Republic Bank que, como plan
de rescate, la FED permitio que
JP Morgan lo comprara bajo la
condicion de que compartirian los
costos del rescate.

La principal causa del colapso
de estos bancos tuvo que ver con
el aumento de las tasas de interés
de la FED, ya que el aumento de
las tasas de interés causa una
disminucién en el valor de los



bonos que dependen de dichas
tasas de interés. Estos bancos
tenian altas concentraciones de
sus activos en bonos del tesoro de
los Estos Unidos. Normalmente,
cuando el tenedor de un bono
mantiene dicho bono hasta el
momento de vencimiento pactado
con el emisor, los cambios en
la tasa de interés no afectan el
balance del tenedor del bono,
ya que él tiene asegurado el
pago prometido por el emisor al
momento de vencimiento. Pero si
el tenedor del bono tiene que salir
a venderlo al mercado porque
necesita liquidez, ese bono sera
valorado a partir de las tasas de
interés actuales de mercado, y
dependiendo de si esta es mas
alta 0 mas baja respecto a la que
habia en el momento en que
adquirié el bono podra generar
rentabilidades menores o mayores
a las que esperaba en el momento
de la adquisicion. La demanda de
retiros de depésitos de algunos
grandes clientes en los que habia
alta concentracion de depositos
obligd al SVB a liquidar parte de
estos bonos, lo que conllevo a la
materializacion de pérdidas que
causaron panico en los clientes y
en los mercados financieros que
han puesto en duda la estabilidad
actual del sistema financiero en
un ambiente de alta inflacion.

Como respuesta a los eventos
causados en la crisis del 2008,
las autoridades econémicas han
reforzado la policia prudencial
que es la encargada de mantener
la estabilidad del sistema
financiero. Antes de la crisis
del 2008, la regulacién tenia
un enfoque microprudencial,
que se enfoca en garantizar la
estabilidad de cada entidad de
manera individual. Luego de la
crisis se ha visto la necesidad
de incorporar un enfoque
macroprudencial para garantizar
la estabilidad financiera. El
enfoque macroprudencial implica
la administraciéon del riesgo
sistémico tanto en su dimensién
transversal (contagio entre
entidades) como en su dimension
temporal (cambio del riesgo

sistémico en las diferentes fases
del ciclo econémico).

A nivel internacional, el comité
de Basilea es el organismo
internacional que relne a las
autoridades de supervision
bancaria con el objetivo de
fortalecer la estabilidad financiera.
A través de diferentes acuerdos,
este comité ha establecido como
pilar de la politica prudencial, el
Capital Tier (capital econémico)
que es el patrimonio destinado
a absorber perdidas causadas
por la materializacion de riesgos
financieros como los impagos de
créditos o las pérdidas de valor de
los portafolios de inversion de los
bancos. Hasta antes del 2008 Este
capital debia ser como minimo el
8% del total de los activos que el
banco tiene sometido a riesgos
financieros. La crisis financiera del
2008 motivé el acuerdo de Basilea
lll que incorporar herramientas
macroprudenciales como la
adicién de un colchon de capital
anticiclico que cubre la dimensién
temporal y otro para entidades
de importancia sistémica global
y local que cubren la dimensién
transversal. Estos colchones
implican que el capital Tier
minimo exigido pueda llegar a
hasta un 13%.

La inestabilidad econdémica
causada por los eventos de
pandemia, climéaticos y politicos
ponen sobre la mesa la necesidad
de implementar medidas para
cubrir los riesgos causados por
estos eventos. La crisis financiera
2007-08 promovi6 la adopcion
de un cambio hacia la politica
macroprudencial. Sin embargo,
el estado actual de la estabilidad
financiera a nivel global, revela
que este cambio es incompleto
(Le Quang & Scialom, 2022). La
regulacion introducida bajo el
marco de Basilea Il no incorpora
una vision de este tipo de eventos
extremos cuyo origen se sitla
fuera de los mercados financieros.
En este orden de ideas, la
regulacion prudencial tendra que
ser reformada de manera que se
tengan en cuenta este tipo de
riesgos.
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Debido a los diferentes
impactos negativos globales
al medioambiente que las
empresas estarian generando
con sus actividades econdmicas,
en las Ultimas décadas estas
organizaciones, se han visto en
la necesidad de identificar cémo
poder contribuir a su cuidado,
ganando una especial relevancia
el desempefio de la empresa
en procura del alcance de este
objetivo. A partir de lo anterior, los
académicos y las empresas han
estado analizando perspectivas
organizacionales que podrian
estar aportando a un buen
desempefio ecologico, entre otras,
la constitucién de productos
amigables con el medio ambiente.
Para lograr este tipo de cometidos
se requieren incursionar en
practicas ecoldgicas que cobijan
dreas operacionales de la
empresa, como, por ejemplo,
el disefio y fabricacién de
productos verdes, la seleccion
y suministro de materiales
ecoldgicos, la distribucion,
entrega y gestion del producto de
forma ambientalmente sostenible
después de su ciclo de vida Util,
entre otros (Prajogo, Tang, &
Lai, 2014). Detras del alcance de
todas las etapas anteriores, se
encuentra un factor clave, y es
la gestion del talento humano
direccionado hacia el verde,
debido a que es el talento humano
quién a nivel intraorganizacional
puede impulsar y concretar la
innovacion verde R. (Kramar,
2014). De ahi la importancia
de la teoria y aplicacion del
clima organizacional, debido
a la relevancia que tiene para
la motivacién, desempefio y
rendimiento laboral.

De acuerdo con la teoria
del clima organizacional es
meritorio argumentar que
cuanto mayor trascendencia a
nivel organizacional se brinde a
los procesos de ecologizacion,
superior sera el nivel climatico
que permita la ejecucion
coherente de practicas de gestion
ambiental (Prajogo, Tang, & Lai,
2014). Es decir, el nivel del clima
organizacional se vera afectado
de forma positiva dependiendo
de qué tan fuertes sean los
impulsos organizacionales
en procura de la constitucién
del producto innovador verde
(PIV), provocando a la vez, la
motivacion y el compromiso
de los funcionarios en querer
apoyar la implementacién de las
politicas, practicas organizativas
y de gestion enfocados en el
verde (Prajogo, Tang, & Lai,
2014). Por tanto, hay una
necesidad imperiosa de poseer
un clima organizacional para
lograr la eficiencia y la eficacia
de los procesos que permitan
la constitucién de productos
amigables con el medio ambiente.

En consecuencia, se podria
intuir la necesidad de continuar
ampliando el conocimiento
sobre como comprender a nivel
empresarial estos pilares clave.
Debido a lo cual, mediante
un analisis bibliométrico se
pretende conocer la expansion
que ha venido presentando la
actividad cientifica concerniente
con el clima organizacional
en procura de la creacion de
productos amigables con el
medio ambiente en empresas
del sector manufacturero. A

23

Junio de 2023
G

partir de lo cual, en la base de
datos Scopus se llevé a cabo
una busqueda relacionando
los topicos mencionado. Del
procedimiento, se obtuvo 719
registros, sobre los cuales se
ha procedido a desarrollar la
respectiva interpretacién. En
atencion a lo cual, a continuacion,
se procede a detallar los hallazgos
identificados:

En la Figura 1 se presentan los
documentos publicados por afio,
donde se visualiza que a partir
del 2002 surge el primer articulo
publicado relacionado con el
tema en mencioén, siguiendo
una constante de produccion
hasta el aflo 2013, donde la
curva comienza a presentar
una tendencia hacia la alta,
consolidandose este resultado
en el afio 2022 y entregando
un crecimiento revelador, lo
cual cimienta la importancia
de la investigacién del tema en
cuestion.

- B
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En la Figura 2 se proyectan
los documentos publicados en
cada afio, identificando asimismo,
el titulo del recurso donde ha
sido publicado cada ejemplar.
Es asi como, se visualiza que
Sustainability Switzerland es la
revista que mas publicaciones
presenta con un total de 81
documentos, seguida del Journal
of Cleaner Production con 57,
luego Business Strategy and the
Environment con 21 documentos,
Frontiers in Psychology con 17
documentos. De lo anterior,
se podria inferir como son
varias revistas las que estan
apuntando en la publicacién
de trabajos relacionados con el
tema consultado, dirigiendo del
mismo modo, y cada uno desde
su quehacer, al fortalecimiento del
medioambiente.



En la Figura 3, se muestra la
relacion respecto a la generacion
de documento por pais o
territorio. De ahi que, se ilustra
diez paises donde a nivel mundial
presentan una produccion alta
de articulos relacionados con el
tema indicado. Identificandose
que los paises del continente
asiatico presentan un significativo
interés respecto al tépico
analizado, dado que en esta
oportunidad la Republica Popular
China presenta una produccion
de 184 documentos, superando
la produccién de Malasia
que presenta 80, seguida de
Pakistan con 71y la India con 70
documentos. En representacion
del continente europeo se
encuentran Italia con una
produccién de 49 documentos,
continuando Francia con 40 vy
Espafia con 37.

Figare 3 Docuinentca gemaadas por paia
Fusnia™ bas de datos. Soopss [2073)

Por ultimo, en la Figura 4
se relaciona el porcentaje de
documentos de acuerdo con
diferentes areas tematicas. En
primera medida, se resalta como
Business, Management and
Accounting es el area que mayor
porcentaje tiene con un 23%
representado en un total de 388
documentos, seguido de las areas
de Environmental Science con
una produccién de 259 articulos
identificados en 15,3%, y en un
tercer puesto se hayan las areas
de Engineering representadas en
un 13,5% de la produccion total
con 229 documentos. Se pone
de manifiesto como las éreas de
Negocios, Gestion y Contabilidad
presentan una notable cantidad
de investigacién - participacion,

ya que se encuentra con mas
publicaciones que areas como
Ciencias Ambientales, Ingenierias,
Ciencias Sociales y Energia.
Intuyendo como la investigacion
a nivel de empresas del sector
manufacturero asociada con
el clima organizacional esta
exteriorizando una especial
relevancia en cuanto la
constitucién de productos
amigables con el medioambiente.

Figpan 4 Enrurmsi pos i s
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En conclusion y de acuerdo
con los hallazgos, se reconoce
como el estudio relacionado con
el clima organizacional en procura
de la constitucion de productos
innovadores verdes en empresas
del sector manufacturero se
encuentra en auge. Evidenciado
lo anterior, a partir del analisis
bibliométrico realizado dadas las
tendencias identificadas en cada
una de las graficas presentadas.
A este respecto, el presente
analisis sugiere la necesidad de
abordar nuevos desafios acerca
de la iniciativa y conveniencia
de continuar la exploracién
del componente en mencion.
lgualmente, se pone de manifiesto
a los gerentes de las empresas
del sector manufacturero un
elemento clave para ser abordado
en sus diferentes programas y
estrategias a nivel de la gestion del
talento humano, mas exactamente
en su clima organizacional, de
caras a dar respuesta a la creacién
de productos innovadores verdes.
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Clientes, consumidores,
productores y entidades estatales
tienen en claro el deterioro
ambiental actual, detectando que
unos de los sectores que podrian
estar generando desechos 'y
contaminacion ambiental es
el manufacturero, debido a la
necesidad de utilizar materiales
en su fabricacién que no protegen
el medioambiente, surgiendo la
necesidad de buscar acciones
para contrarrestar este fenémeno.
Quizas unas de las estrategias
podrian ser la constitucion de
procesos de ecologizacién a nivel
de la fabricacién que puedan
conducir a la creacion, por
ejemplo, del producto innovador
verde. Para lo anterior, uno de
los factores que podrian resultar
clave es contar con tecnologias
amigables con el medioambiente
que permita no solo la
implementacion de procesos
de fabricacién ecolégicos, sino
también ayudar a la sostenibilidad
en general (Afum, Sun, Agyabeng-
Mensah, & Baah, 2023)

Es asi como, grandes
empresas y PYMES han logrado
visualizar como la fabricacion
ecologica es un factor decisivo
en procura de alcanzar ventajas
competitivas verde y han estado
trabajando para buscar fortalecer
medidas de implementacién de
procesos ecoldgicos, dado que
la produccion verde se enfoca
en la elaboracion de productos
fundamentados en el uso
minimo y cuidado de los recursos
naturales, en la eliminacidn
de sustancias dafiinas para el
medioambiente, impactando
a su vez, las operaciones y la

productividad de la empresa
(Vrchota, Pech, Rolinek, & Bedna™,
2020). En este sentido, el apoyo de
la tecnologia verde es necesario,
lo cual debido a sus condiciones
técnicas podria estar favoreciendo
los procesos verdes en las
diferentes etapas de produccion,
conduciendo a propiciar el
cuidado al medio ambiente
(Vrchota, Pech, Rolinek, & Bedna™,
2020). lgualmente, a favorecer
los impactos ambientales y
econémicos de la organizacion
(Serrano-Garcia, Bikfalvi, Llach, &
Arbelédez-Toro, 2021)

Por tanto, es importante
que las empresas puedan tener
capacidades que les permitan
afrontar la adopcién de practicas
- procesos que los conlleve a
salvaguardar el medioambiente.
En este sentido, a partir de
un analisis bibliométrico, se
desea identificar cuéal ha sido el
crecimiento en la investigacion
cientifica que se ha venido
presentando con la relacién entre
la produccion verde, los procesos
verdes, la tecnologia verde, los
productos innovadores verdes
y las empresas manufactureras.
En funcién de lo anterior
mencionado, en la base de datos
Scopus se procedio a ejecutar
la busqueda de documentos
teniendo en cuenta los topicos
referidos, obteniendo 1.364
registros, sobre los cuales se
originé la interpretacién que a
continuacion se detalla:

Por tanto, de la Figura 1 se
puede deducir que el primer
registro se detecta en el 2005,
identificando como en décadas
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recientes se ha puesto en marcha
la investigacién referente a
la articulacién de los temas
presentados anteriormente,
para a continuacion, identificar
una constante en la creacion de
articulos que va incluso hasta
el 2013, donde a partir del afio
2014, empieza con una marcada
tendencia de crecimiento de
producciones de articulos,
notandose y consolidandose un
posicionamiento significativo
para el 2022, momento en el cual
alcanza la cuspide la investigacion
del tépico en mencion.

i idi mivipilin s
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En la Figura 2 se relaciona la
cantidad de documentos por
instituciones. Es asi como, se
identifica que las universidades
que presentan mayor cantidad
de documentos son la Univertisiti
Sains Malaysia y Jiangsu
University, con un total cada
una de 26 articulos publicados,
seguidas Harbin Engineering
University y Northwester
Polytechnical University cada una
con 19 documentos, en un tercera,
cuarta, quinta y sexta posicion
se encuentran Xi‘an Jiaotong
University, Shanghai Universtiy,
Chongquin University, Beijing
Institute of Technology y Central
South Universit, respectivamente.
Evidenciando como todas las
instituciones corresponden a
universidades, detectando un
atrayente interés de éstas por el
topico de investigacion.,
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En la Figura 3, se relaciona
la produccion de documentos
de los 10 primeros paises que
mas publicaciones presentan,
en la cual se identifica como
China es el pais que marca una
cantidad extraordinaria de
articulos publicados referente
a la investigacion entre la
asociacion de la produccién
verde, los procesos verdes, la
tecnologia verde, los productos
innovadores verdesy las empresas
manufactureras, articulacién
de interés del presente analisis
bibliométrico. Para continuar un
nivel mas bajo, pero relativamente
cercano entre el comportamiento
de publicaciones de los paises de
la India, el Reino Unido y Malaysia,
seguido de Estados Unidos,
Pakistan, Italia, Espafia y Francia.
Evidenciando, por tanto, como
China es el pais que presenta un
decisivo e importante esfuerzo
de investigacién del topico en
mencion. Asimismo, se visualiza
como ningln pais de América
Latina, se encuentra en el indice
de los 10 primeros, notando un
lobable atraso por parte de esta
region.
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Finalizando el anélisis de
los hallazgos, en la Figura 4
se presenta la relacion de
los documentos por tipos de
areas del conocimiento, donde
se identifica que en primera
medida se encuentra el area de
Environmental Sciences con 746
registros, seguida de Businnes,
Management and Accounting
con 515 registros, para continuar
Engineering con 480, Energy con
414 y Social Science con 370,
identificando éstas como las mas
relevantes que han publicado en
la asociacién de los tépicos en
mencion. A su vez, resaltando
que en una segunda posicion se
encuentra el area de Businnes,

Management and Accounting,
evidenciando la actual relevancia
que tiene los tépicos del presente
analisis bibliométrico para los
campos administrativos.

Teniendo en cuenta los analisis
realizados, y, en sintesis, se logra
interpretar como se resefia un
relevante interés por creary
continuar la investigacion de los
ambitos estudiados. Exhibiendo,
por tanto, una gran expectativa
y atraccién por ampliar la
pesquisa, entre otras, dado el
numero creciente de cantidad de
articulos publicados. Asimismo,
se manifiesta la oportunidad para
que a partir del conocimiento
generado las empresas lo puedan
implementar e identificar nuevos
horizontes de investigacion al
detectar los aciertos y desaciertos
que se puedan presentar.
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Como Generar Sojenibilidad Empresarial
A Partir del Relacighamiento Con el Cliente




Para cualquier organizacién,
el servicio al cliente es una de las
bases mas solidas sobre las que
se sustenta un departamento
comercial, pues la lealtad del
cliente establece uno de los
indicadores mas destacados
para medir la rentabilidad vy
el éxito de una empresa. Este
relacionamiento gestionado de
una forma éptima conducird a
obtener una relacién bilateral en la
que no solo gane la organizacion,
sino que lo hagan también los
clientes, logrando con ello la tan
anhelada fidelidad que buscan
hoy las organizaciones en el
mundo (Silva et al, 2021).

En los Ultimos afios las
estrategias del servicio al cliente
han tomado protagonismo como
un principio fundamental en las
grandes, medianas y pequefias
empresas, pues gracias al estimulo
de este factor, las organizaciones
se han percatado de un notable
incremento a nivel econémico
y de reconocimiento publico,
generando mayor rentabilidad.
Por esta razon, es imperativo que
el cliente se considere como el
pilar fundamental de cualquier
empresa, ya que “tanto la Calidad
de Servicio como la Satisfaccion
del cliente son criticas para
entender la prosperidad de la
organizacion.” (Moliner, 2001,
p.233).

Hoy en dia es importante que
todas las empresas implementen
modelos de servicio al cliente,
en especial las mipymes que
se enfrentan a un mercado tan
competitivo, pues representan un
99,5% de las empresas de América
latina seglin un estudio publicado

por la CEPAL (Dini y Stumpo,
2020, p.13). Siguiendo con esta
idea y tomando en cuenta un
estudio realizado por Larios et &l.
(2016), que consiste en analizar
la competitividad de marketing
de las mipymes Celayenses, se
puede concluir que gran parte de
estas empresas utilizan modelos
de marketing, sin embargo, son
en su mayoria intuitivos y sin
ningln tipo de respaldo cientifico
debido a su falta de experiencia 'y
recursos, en contraposicién con
la exigencia del mercado actual,
que les ordena tener este tipo de
estrategias al dia para mantenerse
vigentes en el nicho del cual hacen
parte (p.167).

Las consecuencias de lo dicho
anteriormente se pueden ver
reflejadas en el estudio realizado
por Gonzalez et al. (2015) en
el que el 30% de las pequefias
empresas se mantienen sanas
financieramente, el 29% son
propensas a la quiebra, el 20%
podrian continuar vigentes o
quebrar, y finalmente, el 18%
no cumplen las reglas, por lo
que no se puede determinar su
futuro financiero (p.86). Dado
lo anterior se debe reconocer
la necesidad de profundizar
en las estrategias, vistas como
modelos de experiencia de
servicio al cliente o simplemente
estrategias de marketing,
destacando las mas adecuadas
para que posteriormente se
logre ver un aporte significativo
al mejoramiento de la relacion
que tienen los clientes con las
empresas en Colombia.

Es asi como se logra deducir
que una organizacién necesita
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de una buena calidad del
servicio para fidelizar a sus
clientes y tener éxito en el
mercado, en contraste con las
mipymes, que son empresas
inestables financieramente,
las cuales no se preocupan por
tener sus estrategias enfocadas
al consumidor actualizadas,
impidiéndoles general valor
y competitividad con miras a
superar objetivos con eficiencia
y eficacia. Por consiguiente, es
importante preguntarse; ;Qué
modelo y herramientas de servicio
al cliente son adecuadas para
generar sostenibilidad a largo
plazo en las empresasy por qué?
Pues bien, una investigacién
realizada por Cordoba (2009)
sobre el marketing relacional,
sefiala que esta nueva mirada
del marketing es una muy buena
estrategia dirigida a cultivar
relaciones de diversa indole a
largo plazo entre la empresa 'y
clientes, dando como resultado
un incremento de la confianza
mutua, interés de proporcionarse
ayuda entre si, una disminucién de
los costos, y un incremento en las
transacciones (p.10). Es por esto
que se llegd a la conclusion de que
el relacionamiento con el cliente
era clave, y para hacerlo de la
forma méas adecuada fue preciso
identificar el comportamiento
de los consumidores (Harris y
Chernatony, 2011, p.451).

Todo este conjunto de
afirmaciones valiosas se condenso
en un nuevo modelo llamado
marketing experiencial, el cual
encontro que los héabitos de
compra de los clientes no se basan
completamente en la racionalidad,
por el contrario, es gracias a un
impulso emocional. Para entender
mejor este modelo de marketing
experiencial, se analizan las ideas
de los autores precursores de
esta nueva forma de comprender
al consumidor; Holbrook vy
Hirschman (1982), ambos fueron
profesores de marketing en
reconocidas universidades a
nivel mundial y explican que este
modelo es una forma asertiva de
comunicacién entre las marcas
y los consumidores, ademas de



cuestionar el hecho de que los
comportamientos del cliente se
rijan Unicamente por un factor
netamente racional, llegando a
la conclusion de que coexisten
con un factor experiencial
que comprende las fantasias,
sentimientos y diversiones de las
personas (p.139).

Es de esta forma como
se refuerza el concepto de
Marketing Experiencial, basado
en los principios emocionales
que definen los habitos de
compra. Esta experiencia del
cliente no se gestiona Unicamente
con aspectos basicos como;
cubrir expectativas, adquirir
reputacion, o simplemente
con una buena calidad de los
productos y servicios ofrecidos,
pues es necesario sobreponerse
ante la competencia y generar
una diferenciacion efectiva,
comprendiendo al cliente como
un ser cualitativo y emocional y
no solamente viéndolo como un
agente cuantitativo (Holbrook y
Hirschman, 1982, p.137).

Ahora bien, para lograr
aplicar correctamente los
modelos de marketing expuestos
anteriormente, es preciso utilizar
diferentes herramientas que
van desde la medicion de la
experiencia y alternativas para
conocer a detalle al cliente, hasta
un instrumento que facilite el
tramite de solicitudes, dudas,
inquietudes y necesidades
de los consumidores. Todo lo
anterior acompafiado de una
comunicacion asertiva, teniendo
como objetivo fundamental una
comprension detallada de las
emociones que acompafian los
comportamientos de cada uno de
los consumidores.

Siguiendo con la idea anterior,
una de las herramientas mas
utilizadas en el area del servicio
al cliente es el CRM (Customer
Relationship Management),
la cual se encarga de mediry
gestionar todas las relaciones
e interacciones con los clientes
tanto potenciales, como
existentes. No obstante, aunque

esta herramienta es efectiva
para registrar informacién del
cliente como; su historial de
servicios, compras, consultas
y devoluciones, no se logra
recoger la informacion sobre
la experiencia del cliente, que
esta estrechamente relacionada
con la perspectiva que tiene el
consumidor sobre la empresa en
cuestion (Meyer y Schwager, 2007,
p.7).

Debido a lo anteriormente
citado, se hace necesario
desarrollar herramientas que
coexistan con el CRM, como lo
son el CJ (Customer Journey
Map) y Mapa de Empatia. El
primero busca analizar todo
el ciclo de compra por el que
pasa un cliente, y el segundo se
interesa en conocer a detalle las
caracteristicas que conforman
a una persona del segmento
en cuestion. Por Gltimo, es
importante resaltar también la
importancia del sistema que
atiende cualquier tipo de solicitud,;
PQR (Peticién, Queja, Reclamo)
y la aplicacion de encuestas, ya
que estas se modifican a gusto
seglin la informacion que necesite
obtener la empresa del cliente.

Para finalizar, analizando lo
expuesto en este ensayo y en
estudios de pequefias empresas
en Colombia, se puede observar
que el relacionamiento con el
cliente se realiza paso a paso,
ejecutando diferentes métodos
y herramientas que no solo
comprendan el comportamiento
del cliente de una forma racional,
sino también emocional, ya que
el ser humano es movido en gran
medida por sus sentimientos y
busca suplir sus necesidades a
través de impulsos que le generan
una sensacién placentera. Por
esta razén, surge la necesidad
en todas las organizaciones del
pais de reconocer al cliente como
centro de sus operaciones, en
especial las mipymes, debido a las
cifras tan desfavorecedoras a raiz
de que muchas de ellas no tienen
actualizado o desarrollado un
método de servicio al cliente que
les permita crecer y desarrollarse
en el mercado actual.
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