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EDITORIAL

La Escuela de Formacion de la Infanteria de Marina (EFIM), tiene un amplio
recorrido en la investigacion, y la Revista Cientifica Anfibios, es un espacio
que permite visualizar los avances en diferentes aristas de indole académico,
algunos resultados de esos estudios se ven reflejados en este variado niimero.
Ahora bien, es véalido afirmar que la logistica como la estrategia son elementos
fundamentales que garantizan la sostenibilidad de las empresas en el tiem-
po, ya que son estos los que generan ventajas competitivas para las misma.
En esta edicién de la revista, los articulos exponen tematicas relacionadas a
medidas de desempefio logisticos, donde los hallazgos principales se vincu-
lan con una descripcion sucinta de los modelos logisticos, haciendo aportes
en lo académico y en lo practico, exhortando a futuras investigaciones para
que profundicen en mayor medida en el ambito logistico organizacional. Otro
de los articulos expone los puntos mas relevantes que se vinculan analisis de
brechas, evaluacion de tendencias tecnoldgicas y una definicién de plan de
gestion de tecnologias y de desarrollo del cluster. Donde esta propuesta se
fundamenta en los modelos de encadenamiento productivo y se basa en las
teorias de estrategias de investigacion e innovacion para la especializacién in-
teligente RIS3, capacidades de innovacion empresarial, estrategia empresarial.
Sin ir mas alla el articulo, genera un aporte para el activo mas importante de
una empresa, la motivacion a los empleados, donde conceptualiza y se identi-
fican las ventajas de la teoria de las Ocho Anclas aplicables en la organizacion.

Para el ambito académico, las contribuciones de los escritos con estudios acer-
ca de la curva de aprendizaje, a partir de investigacion empirica, el disefio de
estrategias pedagogicas y la influencia del aprendizaje organizacional en la
calidad de la educacién. Ademads, este numero, divulga un articulo desde la
mirada de los integrantes de las fuerzas que conforman el equipo de atencién
Pre-Hospitalaria, una vision desde la desde la percepcién interna de los acto-
res enfatizando la necesidad de brindar una educacién de calidad, basada en
el contexto real y mediante un modelo pedagogico que facilite el aprendizaje
significativo de los estudiantes de estos cursos. Evocando el conflicto perenne
en el pais, la revista se ha convertido en una ventana al mundo, uno de los
escritos expone un resumen de los antecedentes que han llevado a este con-
flicto, que tuvo sus inicios en disputas politicas pero que poco a poco se fue
intensificando hasta convertirse en un grave problema que el pais ha venido
sufriendo.

Los temas anteriormente mencionados son los ejes centrales del presente nu-
mero, los mismo son desarrollados a profundidad por los diversos autores,
investigadores y sus respectivas investigaciones; dando como resultado un
ejemplar de la revista anfibios muy sustancioso y diverso, de interés para la
comunidad académica. Agradecemos inmensurablemente al lector, por su
valiosa atencion en la revista y esperamos ser un espacio se aprendizaje y di-
vulgacion que aporte valor a su instruido recorrido académico.

Jorge Del Rio Cortina
Editor



EDITORIAL

The Escuela de Formacion de la Infanteria de Marina (EFIM), has a wide ran-
ge of research, and the Revista Cientifica Anfibios, is a space that allows you to
visualize the progress in different academic areas, some results of these studies
are reflected in this issue. However, it is valid to say that logistics, like strategy,
are fundamental elements that guarantee the sustainability of companies over
time, since these are the ones that generate competitive advantages for them.
In this edition of the magazine, the articles expose topics related to logistics
performance measures, where the main findings are linked to a brief descrip-
tion of logistics models, making contributions in the academic and practical,
encouraging future research to further deepen the organizational logistics
field. Another of the articles exposes the most relevant points that are linked
to gap analysis, evaluation of technological trends and a definition of a plan
for technology management and cluster development. Where this proposal is
based on the models of productive chaining and is based on the theories of
research and innovation strategies for intelligent specialization RIS3, business
innovation capabilities, business strategy. Without going further the article,
generates a contribution to the most important asset of a company, the moti-
vation of employees, where it conceptualizes and identifies the advantages of
the theory of the Eight Anchors applicable in the organization.

For the academic field, the contributions of the writings with studies about
the learning curve, based on empirical research, the design of pedagogical
strategies and the influence of organizational learning on the quality of edu-
cation. In addition, this issue publishes an article from the viewpoint of the
members of the forces that make up the Pre-Hospital Care team, a vision from
the internal perception of the actors emphasizing the need to provide a qua-
lity education, based on the real context and through a pedagogical model
that facilitates meaningful learning of students in these courses. Evoking the
perennial conflict in the country, the magazine has become a window to the
world. One of the writings exposes a summary of the antecedents that have
led to this conflict, which had its beginnings in political disputes but that li-
ttle by little intensified until it became a serious problem that the country has
been suffering.

The previously mentioned topics are the central axes of the present number,
the same ones are developed in depth by the diverse authors, investigators and
their respective investigations; giving as a result a very substantial and diverse
copy of the amphibians magazine, of interest for the academic community.
We are immensely grateful to the reader for his or her valuable attention to the
journal and hope to be a space for learning and dissemination that will add
value to his or her educated academic career.

Jorge Del Rio Cortina
Editor
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Resumen

En las organizaciones, y en especial en las militares, se requiere que los conocimientos acerca de los pro-
cesos y tareas se puedan mejorar con la finalidad de corresponder ante los retos y desafios que propone el
mundo globalizado actual. Es asi como se propone estudiar la influencia del aprendizaje organizacional en
la calidad educativa en una IES, de forma concreta en la EFIM, a través de modelos de ecuaciones estruc-
turales que permitan establecer la asociacion entre estos constructos y su grado de influencia. Participaron
64 Directivos y Docentes de una Escuela de Formacion Militar de la Armada Nacional de Colombia. El
disefio metodologico se abordo a través del Analisis de Conglomerados Jerarquicos, Andlisis factorial
exploratorio y Método de Ecuaciones Estructurales. Como resultados de planteo un andlisis de las corre-
laciones significativas entre calidad educativa y aprendizaje organizacional, determinando que existe una
asociacion significativa entre los dos constructos.

Palabras clave:
Aprendizaje organizacional; calidad educativa; castrense; incidencia; conglomerados.

Abstract

In organizations, and especially in the Army, knowledge about processes and tasks needs to be impro-
ved in order to respond to the challenges of today’s globalized world. Thus, it is proposed to study the
influence of organizational learning on the educational quality in an HEI, specifically in the EFIM, throu-
gh structural equation models that allow establishing the association between these constructs and their
degree of influence. Sixty-four directors and teachers of a Military Training School of the Colombian
Navy participated. The methodological design was approached through the Hierarchical Cluster Analysis,
Exploratory Factor Analysis and Structural Equations Method. As a result, I propose an analysis of the
significant correlations between educational quality and organizational learning, determining that there is
a significant association between the two constructs.
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Introduccion

El aprendizaje organizacional (AO) en la
calidad educativa es una temadtica relativa-
mente nueva en el campo de la investigacion
académica, evidenciandose pocos antecedentes
que muestren relacion entre estas dos variables.
Sin embargo, en la revision de estudios anteri-
ores se presentaron investigaciones relaciona-
das con la tematica abordada desde una per-
spectiva tedrico-metodoldgica, identificando
que el aprendizaje organizacional en el &mbito
de la educacion ha sido poco estudiado, puesto
que es una concepcion originada en el campo
empresarial y trasladada al &mbito educativo.

Diversas investigaciones han relacionado
la calidad educativa, vista desde el rendimien-
to académico de los alumnos, con multiples
conceptos que abarcan diferentes variables,
como la educacion de los padres (Barrientos,
2001), numero de docentes por alumno (Bar-
rientos, 2001), filosofia organizacional y pro-
cesos administrativos (Ramirez-Fernandez,
Machado-Licona & Ferndndez-Ramirez), car-
acteristicas del aula y flexibilidad curricular
(Schiefelbein & Schiefelbein, 1999), deter-
minantes personales (Garbanzo, 2014), entre
otros, no obstante, su relacion con el factor de
aprendizaje organizacional, ha sido poco rela-
cionado aun en la literatura, presentando una
oportunidad de investigacion viéndolo desde
la 6ptica de Lopez & Lopez (2003), quien de-
scribe el aprendizaje organizativo como el pro-
ceso mediante el cual se integran conocimien-
tos, habilidades y actitudes para conseguir
cambios y mejoras en la organizacion.

Es asi como se dispuso realizar una investi-
gacion que permitiera analizar cudl es la influ-
encia que tiene el aprendizaje organizacional
en la calidad de la educacion que se imparte en
las Instituciones de Educacion Superior (IES
en adelante), con especial énfasis en el aparta-
do militar y tomando como referencia especi-
fica la Escuela de Formacion de Infanteria de
Marina, en adelante conocida como la EFIM,
entendiendo que es la institucion responsable
de formar militar y profesionalmente los alum-

nos como Suboficiales de Infanteria de Marina
desde 1956, afio en el cual fue fundada. Desde
entonces y como institucidén militar, los estudi-
antes son instruidos en un contexto académico
militar, por docentes militares y civiles durante
24 meses, siendo mayor el porcentaje de profe-
sores militares por la misma naturaleza del ente
educativo.

Por su naturaleza, la cultura organizacion-
al en las instituciones castrenses estd arraigada
por la doctrina militar, que tiene su fundamento
en el conductismo, teoria que ha sido estudiada
inicialmente en los Estados Unidos en el siglo
XX por el Psicologo John Watson, pero tam-
bién otros importantes estudiosos como Ivan
Pavlov, Edward Thorndike, Burrhus Frederic
Skinner, Albert Bandura, entre otros, realiza-
ron valiosos aportes a este estilo de aprendizaje
(Garcia-Bravo et al., 2019). La férmula con-
ductista de Watson expresa que es la reaccion a
un estimulo, cuya formula es R =f (E), donde E
es estimulo, R es reaccion y f significa funcion
de, es decir, los elementos de la conducta son
dos fendémenos fisicos: el estimulo y la reac-
cion, siendo la conducta la conexion entre am-
bos y la reaccidon es la funcion del estimulo
(Mariano, 1996).

El liderazgo es también un aspecto rele-
vante en la formacion de los estudiantes de la
EFIM, por cuanto los alumnos una vez egre-
san con el grado de Cabo Tercero de Infanteria
de Marina, inician el proceso productivo en el
nivel de Suboficial, debiendo comandar y di-
rigir Infantes de Marina Profesionales, Regu-
lares o Bachilleres en diferentes escenarios de
la geografia colombiana, donde el liderazgo no
debe ser una exigencia institucional sino una
necesidad personal y profesional, para poder
comandar la tropa que le sea asignada, funda-
da bajo el ejemplo permanente. Moreira (2010)
citando a Syroit, define de una forma simple
el término de liderazgo, como: “un conjunto
de actividades de un individuo que ocupa una
posicidén jerarquicamente superior, dirigida a
la realizacion y direccion de las actividades
de otros miembros con el objeto de lograr de
manera efectiva el objetivo del grupo”.

Revista cientifica anfibios, ISSN: 2665-1513 / 2711-0532
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En este contexto, la EFIM como IES, tiene
la responsabilidad de garantizar la calidad de
los Suboficiales que semestralmente egresan
desde sus claustros hacia diferentes lugares del
pais, tanto en la preparacion militar como en la
formacioén académica; pero existen diferentes
variables que limitan la calidad del producto
esperado, como es el caso de aquellos jovenes
que deciden enlistarse en instituciones de niv-
el tecnologico militar, quienes generalmente
poco les interesa capacitarse, pues la premisa
en la mayoria de los casos, es poder devengar
un sueldo lo antes posible, considerando las
necesidades personales y familiares, situacion
que genera porcentajes considerables en pro-
medios académicos inferiores al requerido por
la escuela y un indice de desercion estudiantil
especialmente en el primer semestre.

En este sentido y conscientes de que la cal-
idad educativa es un deber dentro de las Es-
cuelas de Formacion de la Armada Nacional,
la EFIM ha venido interpretando que el apren-
dizaje organizacional juega un papel relevante
al interior de la institucion, entendiendo este
concepto como el proceso de crear, retener y
transferir el conocimiento dentro de la organi-
zacion, el cual mejora con el tiempo a medida
que se adquiere experiencia y esta experien-
cia, capaz de crear conocimiento, refiere que
el aprendizaje organizacional ocurre como una
funcion de la experiencia dentro de la organi-
zacion, pues el hecho de que el ente estd con-
stantemente construyendo y reconstruyendo la
realidad en la cual esta inserta, seria lo que daria
lugar a nuevos aprendizajes (Figueroa, 2002) y
por ello esta investigacion tuvo como objetivo
determinar la influencia del aprendizaje organi-
zacional en la calidad educativa de la EFIM, a
través de modelos de ecuaciones estructurales
que permita establecer la asociacion entre estos
constructos y su grado de influencia.

Para lograr el proposito planteado, la cal-
idad educativa se analizé desde la evaluacion
realizada por los estudiantes de la institucion
durante el periodo 2018-I, donde se estudio la
relacion del aprendizaje organizacional desde
los docentes en la calidad educativa percibida
por los alumnos, por cuanto una ensefianza de
calidad en educacion superior debe cambiar la
manera como los estudiantes comprenden, ex-

Ediciones EFIM, Vol. 3, No. 2, Julio-Diciembre 2020

perimentan o conceptualizan el mundo que les
rodea (Sanchez, R. & Jiménez, K. - 2017).

Es asi como se ha entendido que el apren-
dizaje organizacional esta basado en el apren-
dizaje de sus trabajadores, puesto que son las
personas las que aprenden y construyen cono-
cimientos con otros, gracias a ese proceso col-
ectivo de transferencia de conocimientos, pues
una institucion que aprende a través de sus co-
laboradores, facilita el flujo de conocimiento de
nivel individual al grupal y al organizacional
y viceversa. En otras palabras, (Medina, 2017)
citando a Castaneda & Fernandez (2007), men-
ciona que la base del aprendizaje organizacional
es el aprendizaje individual, a través de la cual
una entidad adquiere o crea conocimiento con el
propdsito de adaptarse a las condiciones de su
entorno o transformandolo, segun sea su nivel
de desarrollo.

Para el desarrollo de estos objetivos, se ini-
cia con una aproximacion teodrica en donde se
plantea el aprendizaje organizacional y la cali-
dad educativa con sus respectivas dimensiones,
posteriormente se plantea el desarrollo met-
odologico que incluye andlisis de conglomera-
dos y el planteamiento de ecuaciones estructura-
les para el modelo. Seguidamente se plantean
los hallazgos en donde analizan los conglomer-
ados tomando en cuenta las dimensiones ante-
riormente mencionadas y finalmente se esbozan
algunas conclusiones y discusiones.

Aproximacion Tedrica
Aprendizaje Organizacional

Para Del Rio Cortina & Santisteban, (2011)
el AO es un proceso en el cual las entidades,
grandes o pequeiias, publicas o privadas, adqui-
eren y crean conocimiento a través de sus em-
pleados, con el objetivo de transformarlo en con-
ocimiento institucional para que la organizacioén
pueda adaptarse a las circunstancias cambiantes
o transformarlas. En ese orden de ideas, las or-
ganizaciones que desarrollan capacidades de
aprendizaje organizacional comienzan con pro-
cedimientos simples de rutina que no cuestion-
an la estructura de la organizacion, su relacion
con el entorno, su valor o el proceso de toma
de decisiones. Luego, en el segundo nivel que
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persigue el AO, inicia con el aprendizaje per-
sonal de los colaboradores y cuestionando la ra-
cionalidad detrés de la accidon y procesos en los
aspectos mencionados (Argyris & Schon, 1999).

Teniendo en cuenta que AO depende de los
procesos necesarios para adquirir, difundir y
utilizar el conocimiento, este resulta como una
“memoria organizativo” de la institucion (Boli-
var, 2001). Para Garvin et al., (2008) el AO de-
pende de tres componentes; el primero hace ref-
erencia al ambiente de soporte de aprendizaje,
el cual vincula aspectos como la seguridad psi-
cologica, la cual se refleja en que cualquier em-
pleado puede preguntar cuestionamientos acerca
de sus tareas a sus superiores, la apreciacion de
las diferencias en el cual surge un conocimien-
to entre ideas contrarias y la disposicion del
empleado para aprender o su apertura a nuevas
ideas y el tiempo para reflexionar, que equivale
al lapso donde el empleado es consciente de sus
tareas y a partir de aqui comienza a racionalizar
y entender su papel dentro de la organizacion.

El segundo componente se vincula con pro-
cesos y practicas del aprendizaje, en el cual el
conocimiento debe ser compartido de manera
sistematica y claramente definida. El intercam-
bio puede tener lugar entre individuos, grupos
u organizaciones enteras vinculando procesos
de generacion, recoleccidn, interpretacion y di-
fusion de informacion.

El tercer componente se trata del liderazgo
y el refuerzo del aprendizaje, el cual los lideres
de la organizacion sefialan lo importante que es
dedicar tiempo a la identificacion de problemas,
la transferencia de conocimientos y la revision
de seguimiento reflexiva fomentando el con-
ocimiento y su transferencia en la institucion.
Cuando el lider demuestra su disposicion a in-
formarse respecto a otros puntos de vista a través
de sus acciones, el empleado se siente audaz y
presenta nuevas ideas y opciones promoviendo
el conocimiento al interior de la institucion.

Calidad Educativa

Diversos autores han enfatizado en el con-
cepto de calidad educativa, sin embargo, hay
que entender que se concibe como algo com-
plejo y que tiene connotaciones histdricas y

Paulo Garcia-Bravo

culturales. Carr & Kemmis (1988) citado Casa-
nova (2012), concibe la calidad de la ensenanza
como un proceso de optimizacion continua de
las actividades docentes para apoyar y desarr-
ollar el aprendizaje formativo. Por otra parte,
se entiende este concepto como un proceso de
Inputs y Outputs, en el que el primero se refiere
a los recursos humanos que son los materia-
les iniciales en los IES Y el segundo se vincu-
la a los logros alcanzados por los estudiantes
(Martinez et al., 2016).

Seijas (2002) concibe la calidad educativa
en un enfoque econdémico como una ‘“caja ne-
gra” donde el alumno utiliza una serie de re-
cursos cognoscitivos para obtener flujos de sal-
ida, resultados o productos. En general, estos
productos se definen en términos de los logros
cognitivos que los estudiantes han logrado y
los resultados obtenidos a través de una serie
de pruebas estandarizadas.

Para (Martinzes et al., 2016) la calidad ed-
ucativa tiene componentes como el contexto en
el que se desenvuelve la educacion, las autori-
dades, la propia institucion y los docentes. Es-
tos ultimos se conciben con calidad cuando son
puestos a pruebas su constante preparacion,
su perfil docente, su ambiente de aprendizaje,
su plan anual, su desempeio, planificacion de
clases, nimero de alumnos, trabajos colabora-
tivos y asistencia.

Metodologia

El apartado metodoldgico se planteo el tipo
de investigacion de acuerdo al Manual de Fra-
scati, como investigacion aplicada, donde se
parte de una teoria e hipotesis de investigacion
para ser validadas (Fundacion Espafiola de
Ciencia y Tecnologia, 2002). Debido a su natu-
raleza, este proyecto se enmarco en una inves-
tigacion correlacional- exploratoria; desde el
punto de vista correlacional, por cuanto intenta
determinar relaciones causales entre las vari-
ables objeto de estudio, dado que se pretende
establecer la incidencia que tiene el aprendizaje
organizacional sobre la calidad educativa de la
EFIM. Por otro lado, la investigacion se definid
exploratoria por la escasa literatura cientifica
sobre la relacion entre el aprendizaje organi-
zacional y la calidad educativa.
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Las fuentes primarias de la investigacion la
conformaron dos encuestas; la primera referida
al aprendizaje organizacional, compuesta por
dos secciones de preguntas descriptivas abier-
tas y cerradas. La segunda parte la conforma-
ron preguntas de valoracion tipo escala Likert
sobre el aprendizaje organizacional al interior
de la EFIM. Igualmente, una segunda encuesta
relaciona la calidad educativa en la EFIM, vista
desde la calidad de los docentes. La poblacion
objetivo de la encuesta la constituyeron los es-
tudiantes del primer periodo académico del afio
2018 de la EFIM.

Se establecid el nivel de asociacion en-
tre el aprendizaje organizacional y la calidad
educativa: Para identificar las relaciones en-
tre el aprendizaje organizacional y la calidad
educativa en la EFIM, se utilizé el método de
ecuaciones estructurales, las cuales permit-
en contrastar mediante la construccion de un
modelo tedrico propuesto, la validez de las in-
terrelaciones entre las variables. Se diferencia
del analisis factorial exploratorio puesto que
el investigador construye con antelacion las
posibles relaciones causales entre los construc-
tos a someter, empleando como etapas del mod-
elo de ecuaciones estructurales (Garcia-Bravo
etal., 2019).

La poblacion objeto del estudio fueron los
docentes y administrativos de la EFIM, que
dictaron clases para el periodo de 2018-1. De-
bido a que el universo de profesores y admin-
istrativos correspondia a 64, se decidi6 aplicar
al total de la poblacién y no calcular muestra.
No obstante, se realiza una validacion del in-
strumento de calidad educativa con el total de
estudiantes que respondieron la encuesta, dado
que se midié calidad docente como proxy de
calidad educativa (Garcia-Bravo et al., 2019).
La encuesta fue aplicada a un total de 478 es-
tudiantes, lo que permitié verificar los factores
que determinan la calidad educativa a través de
los docentes. Luego, estos resultados fueron
normalizados para cada uno de los profesores
que impartio las clases en los periodos men-
cionados y los que fueron objeto de la prim-
era encuesta de aprendizaje organizacional,
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esto permitid realizar andlisis relacional entre
el aprendizaje organizacional y la calidad ed-
ucativa vista desde los docentes que imparten
clases en la EFIM.

En cuanto al Instrumento de medicion, se
utilizaron dos tipos de cuestionario: El prim-
er cuestionario estuvo compuesto por 60 pre-
guntas, discriminadas con variables sociode-
mograficas (Edad, Grado de Militar y/o civil,
Género, Cargo que ocupa, Area, Afios de An-
tigiledad) y variables asociadas al aprendizaje
organizacional (Se establecen los constructos
e items que permitiran medir el aprendiza-
je organizacional en la EFIM), a través de
las dimensiones: Ambiente de soporte para el
aprendizaje, Procesos y practicas concretas de
aprendizaje, Liderazgo y refuerzo del apren-
dizaje basado en Garvin, Edmondson, & Gino
(2008). Las preguntas en esta seccion siguieron
la logica de tipo valorativas en escalade 1 a 5
(donde 1 = totalmente en desacuerdo, 5 = total-
mente de acuerdo).

El segundo cuestionario consistié en medir
la calidad educativa vista desde la calidad de
sus docentes. No obstante, se procedié a val-
idar el instrumento a través del método de
analisis factorial exploratorio. Este instrumen-
to consistia en 19 preguntas de valoracion con
una escala de 1 a 5 (donde 1 = totalmente en
desacuerdo, 5 = totalmente de acuerdo).

Resultados

Se realizd con expertos inicialmente que
permitieran corroborar la construccion sistémi-
ca de cada instrumento, a partir de ello reci-
bir recomendaciones de mejora. Una vez ver-
ificado el instrumento, se procedid a realizar
un test de fiabilidad y consistencia interna a
través del estadistico Alfa de Cronbach. Este
plantea ciertas condiciones necesarias para la
validacion del instrumento: si es menor a 0,7,
no existe una buena consistencia interna de los
items. Pero si se encuentra entre los intervalos
0,7-0,9 se considera aceptable y el instrumento
presenta una buena consistencia interna (Cam-
po-Arias & Oviedo, 2008). Los resultados del
Alfa de Cronbach se presentan asi:
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Tabla 1. Validacion de resultados

Escalas de Medicion

Alpha de Cronbach  No. ftems

Ambiente de soporte para el aprendizaje 0,434 18
Procesos y practicas concretas de aprendizaje 0,890 28
Liderazgo y refuerzo del aprendizaje 0,726 8

Fuente: elaboracion propia

Dado los resultados del test de fiabilidad
de las escalas de aprendizaje organizacion-
al, se determina que la escala de ambiente de
soporte para el aprendizaje es menor a 0,7, por
lo cual esta escala no se incluye en los analisis
posteriores, puesto que no presenta una buena
consistencia interna los items, es decir, no esta
midiendo lo que se requiere medir.

El segundo instrumento de medicion, el
cual pretende medir la calidad educativa de la
EFIM en término de la calidad de sus docentes,
no presenta unos factores predeterminados; asi
las cosas, se establece el alfa de Cronbach para
el instrumento en su totalidad. Los resultados
se presentan en la siguiente tabla

Tabla 2. Resultados del Alfa de Cronbach

___ESTADISTICA DE FIABILIDAD

Alfa de Cronbach

0,971

No de elementos
19

Fuente: elaboracion propia

Dado que el Alfa de Cronbach del instru-
mento de calidad educativa se encuentra en
0,971, se considera que presenta una buena
consistencia interna y validez.

Para la identificacion se tomo6 como ref-
erencia lo propuesto por Garvin, Edmondson,
& Gino (2008) y a partir de esta propuesta de
medicidn, se realizd un andlisis de conglom-
erados jerarquicos que develo aquellas practi-
cas referidas al aprendizaje organizacional en
la EFIM, clasificandolas en debilidades y for-
talezas, asi:

* Respuestas Negativas = ) (Sumatoria): re-
spuestas “En desacuerdo” y “Totalmente en
desacuerdo” por parte de los encuestados.

* Respuestas Positivas = ) (Sumatoria): re-
spuestas “De acuerdo” y “Totalmente de ac-
uerdo” por parte de los encuestados.

* Respuestas neutras = > (Sumatoria): re-
spuestas “Ni en desacuerdo ni de acuerdo”
por parte de los encuestados.

* La condicidn para declarar un item en debi-
lidad, neutralidad o fortaleza se realizo asi:

+ Si las respuestas negativas son mayores que
las respuestas positivas y las respuestas neu-
tras, entonces existe condicion de debilidad
del item.

* Si las respuestas positivas son mayores que
las respuestas negativas y las respuestas
neutras, entonces existe condicion de for-
taleza del item.

* Si las respuestas neutras son mayores que
las respuestas negativas y las respuestas
positivas, entonces existe condicion de neu-
tralidad en el item.

Los resultados muestran que en el primer
conglomerado la dimension de liderazgo y re-
fuerzo del aprendizaje presenta la mayor fortale-
za en la EFIM (100%), seguido de la dimensioén
de procesos y practicas concretas de aprendizaje
(92,85%) y, por ultimo, la dimension de menor
fortaleza se encuentra la de ambiente para el
aprendizaje (61,11%). Acorde a la naturaleza de
la EFIM, estos resultados son coherentes con las
doctrinas practicadas respecto al desarrollo de la
organizacion, siguiendo los lineamientos estable-
cidos por instituciones superiores, pero teniendo
autonomia en decisiones meramente organizacio-
nales, del quehacer de la institucion (Garcia-Bra-
vo et al., 2019).
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Por parte de las debilidades resultado del anali-
sis de conglomerados de la EFIM, se resalta que la
dimension de ambiente de soporte para el apren-
dizaje, es la de mayor dificultad con un 38,89% del
total de items en debilidades y la dimension de pro-
cesos y practicas concretas de aprendizaje, obtuvo
dos debilidades, teniendo un total de 7,15%. Estos
resultados tienen relacion con la manera como estd
concebida la EFIM, en razon a que, siendo una in-
stitucion de tipo militar, existen limitaciones sobre
todo desde los individuos, en el proceso de compar-
tir conocimiento, el cual constituye una de las bases
para el aprendizaje organizacional, sustentando esta
debilidad en una limitada autonomia de los individ-
uos con sus superiores, esto incluye tanto el person-
al civil como el militar.

El desarrollo de esta seccion requirid aplicar
técnicas estadisticas con el fin de dar cumplimien-

to a lo propuesto. Es asi que, se realiz6 un analisis
factorial exploratorio que determinara aquellos fac-
tores que explican la calidad educativa en la EFIM,
basado en una bateria de preguntas disenadas pre-
viamente por la Armada Nacional. Este analisis per-
miti6 identificar aquellos items que no son acordes
ni significativos a lo que se pretende medir, por lo
tanto, aplicar esta técnica fue de suma importancia
para el proyecto de investigacion, puesto que una
vez identificados los factores que explican la cali-
dad educativa, se procede a medir la influencia de
los factores de aprendizaje organizacional en estos.

La aplicacion del Analisis Factorial Explor-
atorio (AFE) requiere la previa validacion del test
de esfericidad de Bartlett y la prueba de medida
de ajuste de Kaiser-Meyer-Olkin KMO, los cuales
permiten verificar si es factible la aplicacion de la
técnica AFE, obteniendo estos resultados:

KMO > 0,7

Test de esfericidad
de Bartlett p<,05

Tabla 8. Prueba de KMO vy Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de 0967
adecuacion de muestreo ’
Prueba de Aprox. Chi-cuadrado 9368,64
esfericidad Gl. 171
de Bartlett Sig. 0

Fuente: elaboracion propia

Figura 1. Prueba de KMO y Bartlett

Fuente: elaboracion propia

La figura 1 muestra la varianza total ex-
plicada una vez extraidos los componentes
que exponen la calidad educativa de la EFIM.
Esta varianza determina la conformacion de
dos componentes, los cuales explican en un
73,887% el total de items que conforman el
cuestionario. Asi las cosas, una primera vista
de los resultados se evidencia en la formacion
de dos componentes explicativos de la calidad
educativa.

Para Establecer el nivel de asociacion entre
el aprendizaje organizacional y la calidad ed-
ucativa, presentando evidencia estadistica so-
bre estos constructos, fue necesario identificar
cuales son los factores que explican el apren-
dizaje organizacional en la EFIM, realizando
inicialmente la validacion de escalas que per-
mitan determinar la significancia estadistica de
cada una. Para el caso de las no significativas
se excluiran de los anélisis posteriores.

Tabla 3. Test de fiabilidad - escalas Aprendizaje Organizacional

Escalas de medicion Alpha de Cronbach  Cant. items
Ambiente de soporte para el aprendizaje 0,434 18
Procesos y practicas concretas de aprendizaje 0,89 28
Liderazgo y refuerzo del aprendizaje 0,726 8

Fuente: elaboracion propia

Ediciones EFIM, Vol. 3, No. 2, Julio-Diciembre 2020
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De acuerdo a los resultados del test de fi-
abilidad de las escalas de aprendizaje organi-
zacional, se determina que la escala de ambi-
ente de soporte para el aprendizaje es menor a
0,7, motivo por el cual esta escala no se incluye
en los andlisis posteriores. Una vez validada
las escalas, se procede a realizar un analisis
factorial exploratorio, que permita reducir las
dimensiones e items que lo conforman, dando

Paulo Garcia-Bravo

como resultado una nueva configuracion, dadas
las condiciones especificas en la EFIM. En la
siguiente tabla se observa que el valor del KMO
es de 0,677, para este caso, se considera valido
puesto que es mayor a 0,6, condicidén necesaria
para su validez. Por otro lado, respecto al test
de esfericidad de Bartlett el cual presentd un
valor de ,000, se considera valido puesto que la
condicion es que sea menor al p-valor (0,05).

Tabla 4. Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo

Prueba de esfericidad de Bartlett

0,677
Aprox. Chi-cua- 1551,312
drado
Gl 630
Sig. 0

Fuente: elaboracion propia

Desde estas dos condiciones validadas, es
posible aplicar el analisis factorial explorato-
rio y se procedid a calcular la varianza total
explicada determinando la conformacién de 10
componentes explicativos del aprendizaje or-
ganizacional, los cuales revelan en un 74,93%
el total de items que conforman el cuestionar-
10. No obstante, se hizo necesario verificar la
conformacién de los componentes acorde a lo
propuesto por Lloret-Segura, Ferreres-Traver,
Hernandez-Baeza, & Tomas-Marco (2014), el

cual sugiere que un investigador debe retener
el mayor numero de componentes en funcion
del numero de items (minimo 3-4), tamafio de
la saturacién (minimo .40) y significado de los
items que definen el componente entre otros.

Dado los resultados del analisis factorial
exploratorio, la nueva configuracion de los fac-
tores para el caso de la EFIM, seran los sigui-
entes:

Tabla 5. Cantidad de items en cada factor del modelo

Factores del A.O. y Ia C.E. para el Modelo

Cant. ftems

ATl = Aprendizaje Individual
AG = Aprendizaje Organizacional

EC = Entrenamiento constante
CC = Captacion de conocimiento

E = Evaluacion
CD = Calidad del Docente
CP = Calidad del Programa

10

15

Fuente: elaboracion propia

Luego de obtener los factores para el
aprendizaje organizacional y la calidad educa-
tiva, el siguiente paso consistid en detallar las
caracteristicas del modelo, basado en la hipote-

I

sis referente al vinculo existente entre el apren-
dizaje organizacional y la calidad educativa.
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Figura 2. Modelo de Ecuaciones Estructurales

Fuente: elaboracion propia

Las variables asociadas a estos, son los
items que conforman cada factor o dimensidn,
a su vez estos tienen asociados el error de me-
dida porque cada uno de los factores se com-
porta como un modelo de regresion.

Conclusiones y Discusiones.

Los resultados obtenidos avalan, aunque
diferencialmente, la hipotesis previa estable-
cida en esta investigacion, suponiendo que el
aprendizaje organizacional influye sobre la cal-
idad educativa, ya que el Aprendizaje Organi-
zacional permite a las instituciones mejorar los
procesos de ensefianza aprendizaje y disefiar
estrategias en beneficio de la calidad e incre-
mento de capacidades del ente educativo.

Ediciones EFIM, Vol. 3, No. 2, Julio-Diciembre 2020

El aprendizaje organizacional como un col-
ectivo no existe sin el aprendizaje individual
y solo depende de la apropiacion de los con-
ocimientos por parte de las personas que inte-
gran el colectivo, el equipo de trabajo o grupo
de estudio que generardn competencias distin-
tivas y significativos que perduren y cambien
la orientacion de la institucion educativa (Lon-
dofio-Patifio & Acevedo-Alvarez, 2018).

En complemento al logro de los objeti-
vos planteados, se identificaron los factores
que inciden en el aprendizaje organizacional
en la EFIM, hallando las fortalezas y debili-
dades a través de las dimensiones propuestas
en los dos instrumentos empleados con los
criterios descritos por Garvin, Edmondson, &
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Gino (2008), indicando que la mayor fortale-
za se evidencia en la facilidad que presenta la
EFIM para compartir ideas y puntos de vista
sobre las labores de los empleados, siempre y
cuando no se desvie de la doctrina castrense.
El segundo objetivo especifico también se vio
cumplido en la medida que se identificaron los
factores que inciden en la calidad educativa de
la EFIM, empleando una escala de Likert que
permitié determinar la conformaciéon de dos
componentes explicativos de la Calidad Ed-
ucativa como propuesta del investigador, (1)
Calidad Docente y (2) Calidad del Programa
(2), dado las caracteristicas de los items que
conformaban el instrumento. El tercer objetivo
especifico se cumplié parcialmente dado que la

Paulo Garcia-Bravo

ecuacion estructural arrojo una matriz no pos-
itiva definida.

De esta manera y dado que el modelo de
ecuaciones estructurales no pudo ser “corrido”
debido al tamafio muestral o a que el modelo no
es apropiado a las caracteristicas de la EFIM,
se dispuso un andlisis de las correlaciones sig-
nificativas entre los items que hacen parte de la
dimension de calidad educativa y la dimension
de aprendizaje organizacional, para determinar
la asociacion entre estas variables. A pesar que
no determina grado de incidencia, si permite
establecer los niveles de asociacion entre estos
dos constructos, como se muestra a continu-
acion.

Tabla 6. Asociacion significativa entre constructos

Items

ET Se desarrollan frecuentemente Post-
Auditorias y retroalimentaciones de
seguimiento a la accion

EDI1 Considera adecuadas las Correlacion de Pearson A26%%
formas de Sig. (bilateral) 0,004
evaluacion utilizadas por el N 45
profesor

ED14 Las pruebas de evaluacion  Correlacion de Pearson ,390°%*
corresponden a los objetivos del  Sig. (bilateral) 0,007
curso N 45

Fuente: elaboracion propia

Este proceso no obtuvo resultados concluy-
entes respecto a la influencia del aprendizaje
organizacional sobre la calidad educativa, a
pesar de que existen diversos items asociados,
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Resumen

Este articulo muestra los resultados del célculo de las curvas de aprendizaje individual para los trabaja-
dores de un centro de llamadas —Call Center- en Colombia, encargado de ofrecer servicios de telefonia
movil. El andlisis se realiza con base en la experiencia y el conocimiento adquirido para el desarrollo de su
actividad comercial y la relacion de éstos con la mejora en la obtencion de resultados, segtn los objetivos
de venta planteados. En los resultados empiricos obtenidos se observa que, en la medida que aumenta la
experiencia en venta, disminuye el tiempo en las llamadas.

Palabras clave:
Curvas de aprendizaje; centro de llamadas; telefonia mévil; Colombia; organizacion.

Abstract

This article shows the results of the calculation of the individual learning curves for the workers of a
call center in Colombia, in charge of offering mobile phone services. The analysis is made based on
the experience and knowledge acquired for the development of their commercial activity and their
relationship with the improvement in obtaining results, according to the sales objectives set. The
empirical results obtained show that, as sales experience increases, the time spent on calls decreases.

Keywords:
Learning curves; call center; mobile telephony; Colombia; organization.
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Introduccion

Los Centros de Llamadas o Call Center son
areas de una organizacidon —u organizaciones
independientes, que ofrecen sus servicios a
otras empresas- que cuentan con personal en-
trenado para la realizacion o recepcion de lla-
madas, con la finalidad de ofertar productos o
servicios, o para prestar servicios de soporte a
clientes individuales o empresariales. Esta fig-
ura ha tomado cada dia mas importancia en los
negocios, debido a que suelen ser el canal prin-
cipal de las empresas para tener un contacto
con sus clientes (Aksin, Armony, & Mehrotra,
2007). Por consiguiente, resulta imprescindible
la gestion eficiente las operaciones que se re-
alizan en ellos, con el fin de prestar un mejor
servicio en el menor tiempo posible.

Para lograr lo anterior, se considera que
el aprendizaje de los agentes o representantes
de servicio al cliente de un Call Center es un
factor importante, puesto que esta asociado
con la reduccidn, a largo plazo, en los tiempos
promedio de servicios (Gans, Liu, & Mandel-
baum, 2010). La Curva de Aprendizaje -CA- se
constituye en una herramienta importante para
la mejora en los tiempos de atencidn, puesto
que permiten evaluar el rendimiento obteni-
do y planificar con base en sus efectos en la
organizacion. De hecho, el uso de las CA se
ha extendido a diferentes sectores industria-
les, generando nuevos modelos matematicos
para su estimacidn, segun las necesidades es-
pecificas de las empresas, logrando corroborar
el beneficio de su uso en temas de planeacion
y control (Lloyd, 1971). De alli el interés de
su aplicacion en el servicio que ofrecen los
Call Center, para asi contrastar los efectos del
aprendizaje en su operacion. Por ello, el prin-
cipal objetivo de este trabajo consiste en calcu-
lar las curvas de aprendizaje individual en los
agentes de un centro de llamadas, con el fin de
determinar la relacion entre el tiempo utilizado
para contactar con llamadas con respecto a las
ventas realizadas.

Teniendo en cuenta que el analisis se lleva
a cabo en un Call Center que inicia la llama-
da hacia los usuarios con el objetivo de ofertar
un servicio de telefonia movil, es importante
medir la eficiencia de las llamadas realizadas
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por parte de los agentes; la generacion de
valor de los clientes a quienes se les ofrece el
servicio (i.e., si el centro de llamadas produce
ganancias monetarias para la empresa); valor
generado por cada llamada (i.e., si los agen-
tes del centro de llamadas aprovechan al max-
imo las oportunidades para vender, actualizar
o afadir productos o servicios que los clientes
consumen) y si el nimero de clientes ha au-
mentado con las ofertas realizadas (Almeida,
2015).

Por lo tanto, para medir el rendimiento
operativo de los agentes en este Call Center,
se tienen en cuenta lo expuesto anteriormente.
Ademas, se consideran como un buen agente
a aquel que tiene un porcentaje de utilizacion
(tiempo de gestion/tiempo de blogueo) igual
o superior al 70%, es decir, que ha estado du-
rante ese porcentaje del tiempo marcando; asi
mismo, debe tener un mayor niimero de ventas
registradas con respecto a las llamadas contact-
adas (porcentaje de efectividad), lo que se re-
flejaria en una mayor cantidad de ventas en las
horas laboradas.

Revision de la literatura

El aprendizaje organizacional, segiin Levitt
& March (1988), se basa en tres cldsicas obser-
vaciones extraidas de estudios de comporta-
miento de las organizaciones. La primera expre-
sa que el comportamiento de una organizacion
se basa en rutinas (Cyert & March, 1963). La
segunda observacion sefiala que las acciones or-
ganizacionales son historia-dependientes (Lind-
blom, 1959), por lo tanto, las rutinas se basan
en interpretaciones del pasado més que antici-
paciones del futuro. La tercera observacion, in-
dica que las organizaciones estan orientadas a
objetivos (Simon, 1995). Dentro de este marco,
las organizaciones ven el aprendizaje como la
codificacion de inferencias a partir de la historia
de las rutinas que guian el comportamiento. En
este sentido, el término genérico “rutinas” in-
cluye las formas, reglas, procedimientos, con-
venciones, estrategias y tecnologias a través de
las cuales operan las organizaciones. También,
incluye la estructura de creencias, marcos, para-
digmas, codigos, las culturas y los conocimien-
tos que refuerzan, elaboran y contradicen las ru-
tinas formales (Levitt & March, 1988).
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La experiencia organizativa a través de ru-
tinas, permite la experimentacién de ensayo y
error, dado que la probabilidad de utilizar una
rutina aumenta cuando se asocia con €xito en
el cumplimiento de un objetivo; o disminuye
cuando se asocia con insuficiencia (Cyert &
March, 1963). La organizacion, por tanto, busca
rutinas alternativas para mejorar el desempefio
y adopta aquellas rutinas que se consideren me-
jor que las aplicadas (Levitt & March, 1988).
Lo anterior genera un aprendizaje a través de
la experiencia, y la empresa gana experiencia
en la medida que se repite una tarea (Argote,
2000; Badiru, 1992; Fioretti, 2007; Schilling,
Vidal, Ployhart, & Marangoni, 2003), asi como
en la forma en que los miembros de la empre-
sa se familiaricen con la operacion y las herra-
mientas (Dar-El, 2000; Teplitz, 1991). Por con-
siguiente, el aprendizaje, desde la experiencia,
disminuye el tiempo requerido en realizar uni-
dades posteriores a las primeras de las series,
o los costos en la ejecucidon de la operacion
(Aguirre, 1985; Wright, 1936)

La magnitud de la reduccién de tiempo
y/o costos, debido a los fendémenos de acomo-
dacion o aprendizaje, puede ser predecibles a
partir de un modelo matematico que es llama-
do “curva de aprendizaje” o “curva de experi-
encia” (Huber, 1991)information distribution,
information interpretation, and organizational
memory. Este fenomeno de aprender desde la
experiencia directa fue analizado por primera
vez por Wright (1936) en la industria de avi-
acion norteamericana. En ella observo que los
tiempos de trabajo requeridos o empleados en
la manufacturacion de las primeras unidades
de la serie resultan superiores a los tiempos in-
vertidos en la realizacion de unidades posteri-
ores. Este proceso de “adaptacion” daba como
resultado que los costos de mano de obra direc-
ta disminuian, en la medida que se acumulaba
una mayor produccion de aeronaves. Al respec-
to de los hallazgos de Wright, Aguirre (1985)
sefiala que:

“La mas significativa conclusion, a nivel op-
erativo, del analisis de los fenomenos de aco-
modacion y aprendizaje es la de los tiempos
de ejecucion, o lo que es lo mismo, los requer-
imientos de mano de obra directa por unidad
producida en un proceso de fabricacion en
serie decrecen con un grado de regularidad
que es posible predecir”.

Francisco Maza Avila, Ana Karina Romero Severiche

Multiples experiencias llevadas a cabo en
diversos tipos de industrias permiten afirmar
que “(...) cada vez que se duplica el numero
de unidades producidas de una serie, el tiem-
po medio de trabajo empleado por unidad de
producto disminuye practicamente en un por-
centaje constante” (Nadier & Smith, 1964).
De alli que Wright (1936) exponga un modelo
matematico de decrecimiento “lineal” de los ti-
empos medios. En dicho modelo plantea que si
un trabajador realiza la misma tarea varias vec-
es, el tiempo requerido para finalizar esa tarea
disminuye a una velocidad constante, expresa-
do por la funcion:

y =a.x"b (1)

Donde:

y : tiempo (costo) medio requerido para man-
ufaacturar cualquiera de las x unidaades

de una serie de produccion

a:tiempo (costo) empleado en la fabricaciéon de
la primera unidad de la serie

x:es namero de unidades fabricadas

b:es la pendiente de la curva de aprendizaje o
también la elasticidad del mejoramiento de la
gjecucion

Asi mismo, la expresion de la ecuacion (1)
en términos de logaritmos sera:

logy=loga-blogx(2) (2)

Siguiendo el planteamiento expuesto por
Wright (1936), se considera importante el es-
tudio de Curvas de Aprendizaje Individual
-CAl, aplicados en la produccion, vistas como
un tipo de transferencia de conocimiento, pues-
to que la curva de aprendizaje en una persona
puede definir el rendimiento de ésta, derivado
del nuevo aprendizaje adquirido y de la trans-
ferencia del aprendizaje del trabajador anterior
a ¢l (Ellis, 1965). Asimismo, se debe tener en
cuenta que las CAI pueden hacer referencia al
proceso de adquisicion de habilidades por parte

de cada trabajador, resultado de la experiencia
vivida (Glover, 1966).
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Teniendo en cuenta que la rutina es signif-
icativa en la construccion de aprendizaje, con
respecto a las CAI, puede observarse un au-
mento del aprendizaje de individuo en la tarea
que realiza repetitivamente (Towill & Bevis,
1972). De igual modo, la formulacion estdndar
de las curvas de aprendizaje es modelada como
una funciéon de la experiencia acumulativa en
una tarea en particular, en lugar de una serie de
tareas, ya que se parte del supuesto que la tasa
de aprendizaje se maximiza mediante la dedi-
cacion a una sola actividad. Por ende, se con-
sidera que la especializacion tiene un impacto
en las curvas de aprendizaje (Schilling et al.,
2003). Al respecto, autores como Glock & Jaber
(2014) asumen una curva de potencia similar
a la desarrollada por Wright (1936). Asimismo,
se han desarrollado aplicaciones para calcular
las CAI en agentes de centros de llamadas tanto
para valorar el tiempo de duracion de las llama-
das entrantes en solucionar solicitudes (Gans
et al., 2010), como para evaluar el tiempo en
dar solucion a requerimeintos técnicos con un
conocimiento especializado (; Kim, Krishnan,
Argote, Kim, & Argote, 2016). Por ende, para
efectos de este estudio se definirdn la CAI en
los agentes del centro de llamadas salientes con
relacion al tiempo definido y el nimero de ven-
tas realizadas efectivamente.

Metodologia

Este estudio se centra en un centro de lla-
madas salientes -outband-, es decir, donde los
agentes realizan llamadas para contactar a los
clientes, con el propdsito de ofrecerles un ser-
vicio. En este caso, se selecciona una de las
campafias que lleva a cabo La Empresa Gesto-
ra, que consiste en una tercerizacion de una
empresa de telefonia modvil, donde las llama-
das realizadas por los agentes estan orientadas
a ofrecer un portafolio de servicios de telefonia
movil con diversas opciones, segun las ofertas
desarrolladas por la empresa. Al momento de
realizacion de esta investigacion, esta cam-
pafia estuvo integrada por 120 agentes activos.
De ella se selecciond, a través de un muestreo
probabilistico, una muestra de 74 agentes -51
agentes antiguos y 23 nuevos agentes-, asumi-
endo un nivel de confianza del 95% y un error
muestral del 5,8%. Estos agentes, a su vez, es-
tuvieron agrupados en 3 grupos, cada uno con

Ediciones EFIM, Vol. 3, No. 2, Julio-Diciembre 2020

su supervisor, estando conformados los grupos
1 y 2 por agentes antiguos de la empresa, y el
grupo 3 por nuevos agentes.

Para llevar a cabo el andlisis propuesto en
este articulo, se acudidé a la informaciéon sum-
inistrada por La Empresa. Para la estimacion
de las CAI se utilizaron datos diarios para el
mes de agosto del 2015, ya que durante este
mes entraron nuevos agentes a laborar en la
empresa en dos momentos diferentes del mes,
lo que permitio el calculo de las CAI tanto para
trabajadores con mayor tiempo laborando en
La Empresa Gestora, como para los nuevos tra-
bajadores -en el tiempo transcurrido desde su
ingreso hasta finalizar el mes-.

Para efectos de esta investigacion, las vari-
ables utilizadas son variables proxy del modelo
seguido. Por consiguiente, para lograr el obje-
tivo de esta investigacion, se construyen las
siguientes variables con base a lo expuesto por
Glock & Jaber (2014):

Y1 (T): La medida de rendimiento es el ti-
empo T en funcion del porcentaje de efectivi-
dad de ventas realizadas con relacion a las lla-
madas contactadas por el individuo i del grupo
j en el dia, entendiendo, que es el tiempo trans-
currido desde que el individuo 1 inicia su dia
laboral y realiza la primera llamada para con-
tactar a un cliente. Se toma la variable tiempo
como medida de productividad, debido a que la
evaluacion de los clientes de un servicio esta
fuertemente influenciada por el tiempo utiliza-
do para prestar el servicio requerido (Zeithaml,
Parasuraman, & Berry, 1990).

y1,i: Tasa de produccion inicial del servicio
de venta del individuo en el inicio del periodo
planeado, medido en relacion al porcentaje de
efectividad y el porcentaje de utilizacion de los
recursos.

T: Tiempo usado en minutos durante las horas
laboradas.

li:: Tasa de aprendizaje del individuo 7, 0 < /i <1

Para llevar a cabo la estimacion de las CAI
se emplea la funcién de potencia estandar de
curva de aprendizaje. La funcién estandar es
formulada como , tal como se expuso con ante-
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rioridad. Por lo tanto, se lleva a cabo una trans-
formacion logaritmica de las variables defin-
idas en este estudio para estimar la funcion
de potencia, con el fin de obtener el siguiente
modelo de regresion:

Ln(Yi(T))=Po+P1 Ln(yLi)

Resultados

)

Tal como se sefnald en el apartado anterior,
los agentes estuvieron organizados en 3 grupos
de trabajo, cada uno de ellos coordinados por un
supervisor, de alli que los resultados se mues-
tran por cada grupo existente. Sin embargo, se
aclara que los resultados se organizan de esta
manera solo con el fin de diferenciar los grupos
a los que pertenece el agente, y no porque se
estimen curvas de Aprendizaje Grupal.

Los resultados obtenidos de las CAI calcu-
ladas para los agentes de cada grupo muestran
que, en la medida que aumenta la experiencia en
venta de los agentes, disminuye el tiempo de la
llamada contactada, es decir, que la llamada fue
atendida por el cliente y el agente pudo ofrecer
los servicios de interés de La Empresa y efec-
tuar una venta de esos servicios ofrecidos. Sin
embargo, el individuo 1 del grupo 3 (Tabla 3), el
signo del es positivo, indicando que al aumentar
la experiencia en venta, aumenta el tiempo uti-
lizado por el agente. Ademas, se observa que los
valores de en los modelos de los individuos del
grupo 3, son superiores a los obtenidos en los
grupos 1 y 2 que hacen referencia a los agentes
antiguos.

Por su parte, para algunos resultados de los
modelos estimados el Coeficiente de Determi-
nacion en la mayoria de los individuos es supe-
rior a 0,8, indicando que la variable es explicada
por la variable , que fueron definidas para la es-
timacion del modelo. Sin embargo, los modelos
de los agentes 6 y 7 en el grupo 1, los modelos
de los agentes 2, 6, 2 y 3, en el grupo 2 son su-
periores a 0,6 lo que indica una disminucién en
el grado de asociacion entre las variables.

Por otro lado, con respecto al Andlisis de
Varianza (ANOVA) utilizado para contrastar
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si existe o no relacion significativa entre las
variables; se observa que con un nivel de sig-
nificancia del 0,05 se rechaza la hipdtesis nula
del estadistico F; lo cual implica que existe una
relacion lineal entre las variables.

Consideraciones finales

Este articulo centr6 su atencion en el calcu-
lo de las calcular las curvas de aprendizaje in-
dividual de los agentes de un centro de llama-
das, con el fin de determinar la relacion entre
el tiempo utilizado para contactar con llamadas
con respecto a las ventas realizadas. Para ello
se analizd la informacion de una muestra de 74
agentes, siguiendo un muestro probabilistico,
con un nivel de confianza del 95% y un error
muestral del 5,8%. Los resultados arrojan que,
en la medida que los agentes aumentan su ex-
periencia en ventas, disminuye el tiempo utili-
zado para contactar a los clientes. Asimismo, se
observa que en los individuos del grupo 3, in-
tegrado por trabajadores nuevos en la empresa,
los valores de los B 1 llegan a ser superiores
con relacion a los otros individuos. El resul-
tado anterior, sin pretender ser determinante,
puede obedecer al aprendizaje que adquieren
durante la preparacién dada por la empresa, a
través de una formacion de dos meses con si-
mulaciones relacionadas a la actividad que van
a desempeiiar.

Para proximas investigaciones realizadas
en este tipo de Call Center se deben evaluar
otras variables como ausentismo -dado que,
para es centro de llamadas, los agentes llegan
a presentar tasas de ausentismo significativas-,
asi como las tasas de retiro. En el caso del au-
sentismo, éste puede considerarse un factor
relevante en las curvas de aprendizaje, puesto
que puede ser visto como una consecuencia de
que los colaboradores de una empresa no se in-
volucren en el aprendizaje individual, en grupo
u organizacional. Por ultimo, de proponen rea-
lizar estudios para determinar si las pruebas de
seleccion de personal deberian estar en funcion
de las curvas de aprendizaje de la organizacion,
para determinar si éstas influyen en el retiro de
los agentes.
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Resumen

En la actualidad, fendmenos como la globalizacion y la interdependencia econdomica de los paises ha he-
cho que los requerimientos en bienes y servicios se encuentren en Optimas condiciones para satisfacer la
demanda mundial. Esos requerimientos, han hecho que la economia se oriente hacia los comodities que
marcan la pauta mundial como es el caso del Petroleo y sus derivados. Es asi como muchas compafiias
vinculadas a este sector requieren de una estrategia sectorial de innovacion acorde con las necesidades
actuales. Una de estas estrategias estd relacionada con el mantenimiento como eje fundamental para ga-
rantizar la operacion, es por esto que surgen necesidades fundamentales en las organizaciones que realizan
procesos petroquimicos, de contar con proveedores que puedan satisfacer esas necesidades. Es por esto
que se propone el disefio de una estrategia sectorial en innovacion en el cluster de mantenimiento compe-
titivo con el fin de fortalecer la productividad y competitividad de las organizaciones y actores que hacen
parte de este. Los hallazgos mas relevantes se vinculan andlisis de brechas, evaluacion de tendencias
tecnologicas y una definicion de plan de gestion de tecnologias y de desarrollo del cluster. Esta propuesta
se fundamenta en los modelos de encadenamiento productivo y se basa en las teorias de estrategias de in-
vestigacion e innovacion para la especializacion inteligente RIS3, capacidades de innovacion empresarial,
estrategia empresarial.
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Abstract

Currently, phenomena such as globalization and the economic interdependence of countries have made the
requirements in goods and services in optimal conditions to meet world demand. These requirements have
made the economy to be oriented towards the commodities that set the world standard, as is the case of oil
and its derivatives. Thus, many companies linked to this sector require a sectorial strategy of innovation
in accordance with current needs. One of these strategies is related to maintenance as a fundamental axis
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to guarantee the operation, that is why fundamental needs arise in the organizations that carry out petro-
chemical processes, to have suppliers that can satisfy those needs. That is why we propose the design of a
sectorial strategy in innovation in the competitive maintenance cluster in order to strengthen the producti-
vity and competitiveness of the organizations and actors that are part of it. The most relevant findings are
linked to gap analysis, evaluation of technological trends and a definition of a technology management
plan and cluster development. This proposal is based on the models of productive chaining and is based on
the theories of research and innovation strategies for intelligent specialization RIS3, business innovation

capabilities, business strategy.

Keywords:

Strategy; innovation capacity; cluster; maintenance; productive linkage.

Introduccion

En la actualidad, muchos paises alrededor
mundo no poseen una gran produccion de petroleo,
sin embargo, en muchos casos su balanza comer-
cial internacional, tiene una dependencia muy im-
portante en esta (Soldrzano, 2015). De acuerdo a
lo anterior, desde hace unos afios se ha volcado las
tendencias industriales hacia la consecucion de nue-
vos yacimientos de petrdleo, pero ademas a tener
la capacidad que transformar esa materia prima en
productos intermedios o en productos terminados
(Rojas, 2019). Esta dindmica ha generado que en
los paises con yacimientos de petrdleo, se gesten
proyectos que puedan dar respuesta a las necesi-
dades del pais desde lo industrial, logistico, portu-
ario y astillero (Nguyen, 2020). Estas necesidades
han hecho que se realicen grandes inversiones en
la construccion y ampliacion de puertos maritimos,
ampliacion de la conectividad terrestre, instalacion
y ampliacion de astilleros entre otras obras para
esos propositos (Hein & Schubert, 2020)

Con los retos que el contexto anterior supone,
se han identificado nuevas necesidades y oportuni-
dades asociadas a negocios y organizaciones rela-
cionadas con el suministro de personal, suminis-
tro de materiales para obras civiles, suministro de
equipos, suministro de piezas metalmecéanicas (Bal-
za-Franco et al., 2017), pero uno de los mas impor-
tantes en el requerimiento de proveedores, personal
y tecnologias enfocadas al mantenimiento de esa
infraestructura para garantizar su operacion con el
cumplimiento de los estindares minimos mundiales
y locales de seguridad fisica, personal y ambiental
que contribuyan al desarrollo sostenible de la ciu-
dades y paises (Rentizelas et al., 2018).

Al definir el mantenimiento como eje fun-
damental para garantizar la operacion, surge una

necesidad fundamental de las empresas que realizan
procesos petroquimicos, de contar con empresas
proveedoras que puedan satisfacer esas necesidades
de mantenimiento, pero a su vez, que se conviertan
en aliados estratégicos para aprovechar las ventajas
que se puedan obtener de esto. (Wang et al., 2020)

De acuerdo con Mohseni et al., (2019) los ali-
ados estratégicos, deben tener una orientacion en la
que estén en la capacidad de prestar los servicios es-
pecializados que necesita la organizacion, asi como
la tecnologia, recursos financieros, requerimientos
minimos, habilidad de ejecutar las actividades y ba-
jos costos o competitivos.

Ademas de estas necesidades el cluster del
Mantenimiento Competitivo también demanda de
ciertos requerimientos para un 6ptimo funciona-
miento, por su gran tamafio, requieren de servicios
de mantenimiento para sus procesos operacionales
(Ospina-Mateus et al., 2017), las organizaciones
proveedoras de este cluster, por su parte, son aquel-
las que por su vocacion y estructura, son potenciales
ejecutantes o estan ejecutando actividades de man-
tenimiento; y las Entidades de Apoyo son aquellas
organizaciones que pueden contribuir o respaldar a
la estructuracion o desarrollo de esas actividades de
mantenimiento(Salas Navarro et al., 2018).

Para que esta iniciativa pueda permanecer en el
tiempo, se deben plantear una serie de condiciones
y parametros que puedan ser la base de constitucion
y ejecucion durante su vigencia, es decir, fijar los
ejes sobre los cuales se desarrollaran las actividades
de conformacion y desarrollo, para asi cumplir con
las caracteristicas anteriormente descritas. Por con-
siguiente, se plantea un modelo de proyecto con la
participacion de todos los actores, para construir la
estrategia sectorial del Cluster de Mantenimiento
Competitivo que debe entregar las pautas que con-
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tribuyan a cumplir las necesidades de servicios de
Mantenimiento de las Empresas Anclas o en dicho
caso, de todas aquellas que asi lo requieran.

Para estos fines se propone inicialmente una
aproximacion teorica en la que se esbocen concep-
tos vinculados con estrategias de innovacion y enca-
denamiento productivo, con énfasis en los cltsteres
sectoriales. Posteriormente se expone la metod-
ologia tomando en cuenta algunos elementos de la
prospectiva de tal manera que se pueda proponer
un modelo general para organizaciones inmersas en
el sector petrolero y sus derivados. Por ultimo, se
plantean las conclusiones y discusiones.

Aproximacion Tedrica

El marco teorico de referencia para el desar-
rollo del disefio de la estrategia sectorial del cluster
mantenimiento competitivo estd basado en las te-
orias de estrategia de investigacion e innovacioén
para la especializacion inteligente RIS3, la cual
es un modelo para la construccion de estrategias
sectoriales de innovacion teniendo en cuenta fac-
tores internos y externos de las organizaciones
para competir. Al igual se tuvieron en cuenta otros
modelos sectoriales y territoriales de innovacion
que han planteado distintos autores en las tltimas
épocas como los distritos industriales, los clusters
industriales, entre otros siendo la estrategia RIS3
la més adecuada para este proyecto.

La estrategia de investigacion e innovacion
para la especializacion inteligente RIS3 para Lan-
dabaso (2012), parte de la teoria de que la “La
innovacion no puede ser dictada pero puede ser
cultivada” y plantea que una agenda de transfor-
macion economica debe basarse en 4 componen-
tes, entre ellas el nimero limitado de prioridades
sobre la base de las propias fortalezas y especial-
izacion internacional - evitar la duplicacion y la
fragmentacion en Espacio Europeo de I+D, se-
gundo la ventaja competitiva, movilizar el talento,
haciendo coincidir RDT + I con las capacidades,
tercero consolidar la estrategia de clusteres y
conectividad, desarrollando grupos de clase mun-
dial y proporcionar a desarrollar espacios de var-
iedades relacionadas y por ultimo el liderazgo de
colaboracion, contar con sistemas de innovacion
eficaces como un esfuerzo colectivo basado en la
colaboracion publico-privada (cuadruple hélice).
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Al igual que la estrategia RIS3 esta el modelo
de distrito industrial que segin Becattini (1979)
quien fue uno de los primeros autores que publico
sobre distrito tecnologico y que analiz6 los plant-
eamientos tedricos de Marshall, aporta que este
“es el resultado de la conjunciéon de determinados
rasgos socioculturales de una comunidad, de car-
acteristicas historicas naturales de un 4rea geogra-
fica y de caracteristicas técnicas del proceso pro-
ductivo y el resultado de un proceso de integracion
dindmica (un circulo virtuoso) entre la division del
trabajo en el distrito y el ensanchamiento del mer-
cado de sus productos”.

Y para el caso de Porter (1990) plantea otra
teoria que es la de los clusters industriales donde
resalta que son “grupos de empresas interconect-
adas, proveedores, industrias relacionadas y de
las instituciones especializadas en campos, flujos
fijos de bienes y servicios, sino como dindmica,
arreglos basados en la creacion de conocimiento,
los rendimientos crecientes y la innovacion en un
sentido amplio”. No obstante para plantear una
estrategia sectorial existen unos factores determi-
nantes de innovacion que segun Malerba (2002),
“los Sistemas sectoriales tienen una base de con-
ocimientos, tecnologias, insumos y la demanda.
Los agentes que lo componen son personas y orga-
nizaciones en los distintos niveles de agregacion,
con los procesos de aprendizaje especificos, com-
petencias, estructura organizativa, las creencias,
objetivos y comportamientos. Ellos interactiian a
través de los procesos de comunicacion, el inter-
cambio, la cooperacion, la competencia y mando,
y sus interacciones son moldeadas por las insti-
tuciones. Un sistema sectorial se somete a los pro-
cesos de cambio y transformacion a través de la
co -evolucion de sus diversos elementos”.

Segun distintos autores existen cuatro ele-
mentos que son factores determinantes de la in-
novacion, el primer elemento es la capacidad de
innovacion que es entendida como el conjunto de
caracteristicas, habilidades y conocimientos que
permiten desarrollar la estrategia de innovacion
(Yam et al., 2004), logrando con ello impulsar
la dindmica organizacional, sectorial y nacional,
mediante componentes complementarios entre
si, como la tecnologia, el conocimiento y com-
petitividad entre otras (Licona & Blanco, 2016)
. El segundo es la cultura y el clima que para los
autores Rao & Weinctraub (2010) realizan un
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planteamiento sobre la cultura innovadora, la cual
seglin estos autores se basa en seis bloques basi-
COS: recursos, procesos, valores, conductas, clima
y resultados. Estos seis bloques estan estrecha-
mente conectados. Por ejemplo, los valores de la
empresa tienen un impacto en el comportamiento
de las personas, en el clima del lugar de trabajo y
define como se miden los resultados.

Estos mismos autores afirman en su publi-
cacion que cuando se trata de fomentar la inno-
vacion, las empresas generalmente han dado
mayor importancia a los recursos, procesos € indi-
cadores de resultados —los bloques mas orientados
a las herramientas y mas faciles de cuantificar.

Sin embargo, han prestado mucha menos
atencion a los bloques esenciales de la cultura in-
novadora orientados a las personas y mas dificiles
de medir —valores, conductas y clima. No sorpren-
de que muchas compaiiias hayan hecho un mejor
trabajo administrando recursos, procesos y resul-
tados de la innovacion que en aquellos bloques
de la cultura de innovacion mas orientados a las
personas. Muchos ejecutivos han descubierto que
los aspectos que involucran los valores y compor-
tamientos de las personas asi como el clima del
lugar de trabajo son mas intangibles y dificiles de
manejar. Como dijo un CEO, “los aspectos blan-
dos son los mas duros”. Estos dificiles “temas de
personas” tienen un gran poder en la construccion
de la cultura de innovacién y la creacion de una
ventaja competitiva sostenible. El tercer elemento
es la vigilancia del entorno que para Vargas & Cas-
tellanos (2005), la esencia de la vigilancia radica
en convertirse en un sistema que permita obser-
var y analizar el entorno, de manera que se genere
informacion util para que las empresas e industri-
as de los diferentes sectores productivos puedan
tomar decisiones y emprender acciones encamina-
das hacia la consecucion de sus objetivos.

El ultimo elemento es la estrategia de inno-
vacion donde; “la innovacion no es un fin en si
mismo, sino un medio para alcanzar unos objeti-
vos estratégicos. Como tal, debe situarse en el cen-
tro y no en la periferia del desarrollo corporativo,
y debe seguir las directrices estratégicas de la com-
pafiia. La estrategia pretende definir prioridades
tanto en la actuacion diaria como en los impulsos
de cambio. Son varias las salidas de la reflexion es-
tratégica, pero en el caso concreto de la innovacion
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es importante crear el marco de ejes estratégicos.
El primer paso para implantar un sistema de gen-
eracion de iniciativas estratégicas descansa sobre
tres pilares: la creacion de un comité de innovacion
con unas normas de funcionamiento definidas, la
implantacion de un proceso ordenado de las etapas
y la formacion de equipos de proyectos de inno-
vacion”. (Vila & Muioz, 2004).

Metodologia

Para la construccion de una estrategia secto-
rial de innovacion para el encadenamiento pro-
ductivo, inicialmente se parte una caracterizacion
de las capacidades de las empresas proveedoras,
analizando la oferta y demanda del sector. Segui-
damente y con base a esto se determinaron las
brechas de las necesidades actuales que demandan
los clientes frente a las capacidades actuales de
los proveedores. Luego se evaluaron las tenden-
cias tecnoldgicas y se priorizaron en unas lineas
de accién y proyectos, que por ultimo permitieron
definir unas acciones estratégicas para el sector.

Para la construccion de la estrategia sectori-
al, se planted la metodologia de Mesas de Trabajo
dindmicas en las que se desarrollan técnicas agiles
para recopilacion de informacion y a partir de el-
las se puedan definir las brechas que puedan ser el
punto de partida para definir las lineas de accion
y los proyectos estratégicos que se deban vision-
ar para asi materializar los escenarios futuros que
contribuyan al resultado de las metas de cada uno
de los actores participantes. La estrategia sectori-
al, serd la carta de navegacion que requieren las
empresas para poder plantear los cambios necesa-
rios al interior de sus organizaciones que puedan
enfocarlas hacia la satisfaccion de las necesidades
y entrar a participar como empresas de talla mun-
dial. Este proyecto es pertinente para el desarrollo
de los sectores apuesta del departamento, porque
da soporte a los elementos de apoyo de las cadenas
de valor de estos, permite la reduccion de costos de
las empresas anclas y propende por el aumento de
la competitividad del departamento.

Por cada mesa de trabajo realizada se con-
templaron ciertas actividades que permitieron la
recoleccion de la informacion, especificamente
para caracterizar a las empresas se construyo un
instrumento para las empresas proveedoras y otro
para las empresas anclas. Para el caso de las prov-
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eedoras instrumento fue pensado en la estructura
y las caracteristicas de una empresa sostenible en
el mundo globalizado y enfocado en servicios de
mantenimiento industrial, inicialmente el instru-
mento tuvo un componente de caracterizacion, en
el cual se organizaron las empresas por subsector
dependiendo su actividad econdmica, tamafio de la
empresa, clientes y capacidad productiva.

Para que una empresa sea competitiva, segiin
la teoria de capacidades dindmicas, una empre-
sa debe tener definidos seis componentes, que
se enmarcan como una estrategia organizacion-
al definida los cuales son: procesos claves orga-
nizados, personal comprometidos y con buena
gestion, una estrategia comercial fundamentada
en un buen modelo de negocio y capacidades
como la gestion de los servicios y productos, y
el rendimiento tecnologico de la empresa. Asi
mismo para el caso de las anclas el instrumen-
to estuvo compuesto de seis elementos donde se
tienen una linea base de la gestion de activos, la
informacion se recolecto a través de una entrevis-
ta donde se analizaron los siguientes componen-
tes: informacion basica, direccion de la gestion
del mantenimiento, planificacién y programacion
del mantenimiento, control del mantenimiento,
necesidades criticas del servicio de mantenimien-
to y por ultimo la gestién de proveedores Barreto
(2010)

Resultados

Vision prospectiva del 2035 claster de man-
tenimiento

El horizonte de tiempo definido para el esce-
nario futuro construido fue el ano 2035, este fue
considerado un espacio propicio para crecer como
sector y lograr un desarrollo a nivel nacional e in-
ternacional para cualquier organizacion. Para la
construccion de este direccionamiento estratégico
se tuvieron en cuenta estudios, trabajos, reuniones
con los actores principales del cluster, analisis de
informacion externa a partir de procesos de vigi-
lancia y experiencias de afios anteriores.

El proceso realizado de identificacion y prior-
izacidn de las variables estratégicas, fue resultado
de un proceso colaborativo y dinamico, en el cual
los empresarios primero identificaron factores de
cambio en el sector y luego generaron iniciativas
transformadoras para el sector.

En este orden de ideas, de este proceso inicial-
mente resultaron 19 variables y luego de la prior-
izacion mediante la matriz de impacto cruzado se
determinaron 11 variables reto, las cuales son un
factor importante en el aumento de la competitivi-
dad del sector, a continuacion, se pueden apreciar
todas las variables y los vectores del futuro, los
cuales fueron identificados por el acercamiento
entre las variables.

Tabla 1. Vectores del futuro para el cluster de mantenimiento competitivo

Variables estratégicas

Direccionadores o vectores de futuro

Fortalecimiento empresarial
Formulacion de proyectos
Certificaciones
Estrategia de marketing
Desarrollo tecnologico empresas anclas
Transferencia de tecnologia
Modelo de asociatividad
Comité técnico del sector
Liderazgo empresarial
Modelo de formacion por competencias
Gestion del conocimiento

Desarrollo Empresarial

Integracion

Fuente: Elaboracion propia de los autores

A continuacion, se presenta el escenario
optimo para el cluster de mantenimiento com-
petitivo, el cual expresa la importancia de la
integracion sectorial, como también la inno-
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vacion y el desarrollo tecnologico como facto-
res diferenciadores para poder cumplir con las
necesidades de los distintos sectores producti-
VOs.
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Escenario Optimo: “Somos Un Cluster
Competitivo”

Corre el afio 2035 y el Cluster de Manten-
imiento Competitivo se consolida como una
estrategia de integracion de empresas de talla
mundial e instituciones, fundamentadas en la
innovacion y desarrollo tecnologico, capaces
de suplir los bienes y servicios que demandan
los sectores productivos de la region y orienta-
dos hacia la generacion de desarrollo economi-
co y social.

Dentro de los procesos de reflexion realiza-
dos, se resaltd la importancia de la permanen-
cia y el compromiso de las empresas anclas,
las instituciones como la camara de comercio,
la gobernacion la alcaldia en el proceso de la
consolidacion del cluster de mantenimiento.
Los empresarios expresaron que, sin el apoyo y
el compromiso de estas instituciones, serd muy
dificil el éxito del cluster.

De acuerdo con la vision prospectiva
plateada a 2035 del desarrollo del cluster de
mantenimiento, se construyeron tres hitos
claves en este proceso, el primero visionado
al 2016 con la consolidacién de un sistema de
gobernanza que permita dinamizar las estrate-
gias del cluster y una segunda, para los afios
2017 y 2018 con un proceso de alistamiento
del cluster, apalancado por el proceso de am-
pliacion de la refineria en la ciudad donde se
implemente el proyecto y un tercer hito, fun-
damentado en la vision prospectiva, la cual es
consolidar un cluster de mantenimiento com-
petitivo de talla mundial.

Plan estratégico para el alcance de la vision
2035 del cluster de mantenimiento competitivo.

Para desarrollo de la vision prospectiva, en
conjunto con los empresarios se definieron un
conjunto de estrategias, las cuales estan alin-
eadas al direccionamiento del gobierno, de la
empresa financiadora y la cdmara de comercio,
su construccion al igual que los anteriores, fue
resultado de un proceso colaborativo entre la
academia, el estado y el sector industrial. A
continuacion se mencionan las grandes estrate-
gias y el objetivo respectivo de cada uno.

José Manuel Solana Garzon, Pablo Herrera Capdevilla

Fortalecimiento empresarial

Fortalecer las capacidades de las empresas
proveedoras de servicios de mantenimiento,
proporcionandoles mecanismos y herramientas
buscando servicios especializados, competiti-
vos y de alto valor agregado.

Estrategia de marketing

Diseflar e implementar estrategias de mar-
keting que permitan la visibilidad, la relacion
entre actores y propicie la interaccion entre la
oferta y demanda.

Transferencia de tecnologia

Desarrollar procesos de transferencia de
Tecnologias que permitan a las empresas prov-
eedoras ofrecer servicios de alta complejidad,
mejorar sus procesos productivos y garantizar
un estandar de cumplimiento con los requer-
imientos en materia de tecnologias manejada
por los nuevos proyectos de ampliacion de las
empresas anclas.

Gobernabilidad

Propiciar un sistema de gobernanza que
permita la interaccidon entre los actores, di-
reccione las estrategias y dinamice una cul-
tura clister en la industria del mantenimiento
competitivo en la ciudad donde se desarrolle
el modelo.

Las estrategias definidas anteriormente son
acordes a los direccionados estratégicamente
definidos para la consolidacion del sector, cada
uno responde a una necesidad latente para lograr
un cluster de mantenimiento de talla mundial.
En funcién a cada eje, también se definieron
unas acciones, indicadores y una estrategia de
sostenibilidad que permita que este proyecto
logre su fin. Cabe resaltar la importancia de la
estrategia de gobernabilidad, como la estructu-
ra que dinamiza la relacion de las instituciones
y las empresas vinculadas al proyecto.

Conclusiones

Este proyecto es resultado de un esfuerzo entre
la academia, la industria e instituciones publicas
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de fomento al desarrollo empresarial y su objetivo
principal fue el desarrollo de un encadenamiento
productivo a través del disefio de una estrategia
sectorial de innovacion basada en teoria de cluster.

En cuanto al plan estratégico construido, esta
acorde a la vision prospectiva a 2035 y con los hi-
tos definidos en los proximos afios, esta ruta per-
mite crecer competitivamente y coherentemente
con su entorno, la ciudad y sus apuestas producti-
vas estan crecimiento en gran medida, por lo cual
sus empresarios deben crecer proporcionalmente.
Al igual, las instituciones de apoyo también deben
fortalecer sus estrategias de interfaz, para poder
aumentar sus niveles de Investigacion y generar
nuevo conocimiento para el desarrollo del sector.
Los clusteres en la actualidad, son una apuesta
de territorio, que permiten generar riquezas a una
region, aportando valor y logrando trabajar colab-
orativamente en funcion a retos estratégicos. Para
la continuacion de este proyecto, es necesario la
articulacion permanente de todas las instituciones
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Resumen

Hoy en dia las empresas deben disefiar estrategias de manera continua y constante donde les permita ser
mas atractivas para los clientes frente al mercado, es por esto que esta investigacion se busco analizar en
primera instancia las necesidades de los clientes a partir de diversas herramientas, con las cuales se logro
realizar una compilacion de las necesidades basicas, requerimientos y expectativas de los clientes, y de
esta forma se pudo identificar a través de dichas variables cuales son los factores que determinan el disefio
de un servicio diferenciador para empresas del sector de suministros industriales. A medida que pasa el
tiempo, los mercados y clientes son y seran cada vez mas demandantes, es por ello que las organizaciones
deben esmerarse y esforzarse no solo para brindar servicio si no en marcar diferencia frente a sus com-
petidores a través de un punto clave y estratégico que es conocer primeramente la voz del cliente la cual
puede hacerse a través de encuestas y/o entrevistas con preguntas sencillas y todo enfocado a cuales son
sus expectativas que ellos como clientes potenciales esperan y desean. En definitiva, el poder conocer la
Voz del cliente permitira a la generacion de valor para la empresa y que este tenga un servicio diferencia-
dor donde todos sus clientes estén dispuestos a pagar.

Palabras clave:
Estrategia; disefio de servicios; disefio organizacional; suministros industriales; servicio diferenciador.

Abstract

Nowadays companies facing the market must design strategies in a continuous and constant way where it
allows them to be more attractive to customers, which is why this project aimed analyze customers’ needs
in a first basis, upon several tools, in which a compilation of the basic needs, requirements and expec-
tations of customers was carried out, and in this way allowed to identify through these variables, which
are the factors that determine a differentiating service design for industrial supplies sector companies. As
time passes, the markets and customers are and will be increasingly demanding, which is why organiza-
tions must strive not only to provide service but to make a difference against their competitors through a
key point and strategic which is to know firsthand the voice of the customer which can be done through
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surveys and / or interviews with simple questions, all focused on what are their expectations that they as
potential clients expect and want. In short, being able to know the Voice of the customer will allow value
generation for the company and that it has a differentiating service where all its clients are willing to pay.

Keywords:

Strategy; service design; organizational design; industrial supplies; differentiating service.

Introduccion

Las Organizaciones actualmente viven un mo-
mento en donde las exigencias de los clientes cada
vez son mayores, es por esto que las empresas de-
ben siempre trabajar en brindarles un valor agre-
gado e innovador en el servicio que presta; donde
ellos puedan notar el servicio exclusivo que tienen
y puedan sentirse que exceden sus expectativas y
su deseo como consumidor; permitiendo que los
frentes competidores no absorban su mercado ya
cubierto y ganado.

Teniendo en cuenta que el continuo desarrollo
industrial que se ha estado enfrentando en este mun-
do globalizado, ha llevado a la apertura de nuevos
competidores y a la aparicion de productos y servi-
cios a través de un valor agregado innovador que es
un recurso estratégico clave para poder alcanzar una
ventaja competitiva en el mercado, el sostenimiento
economico y conduce a generar mayor y mejores
utilidades, resaltando que las utilidades no son
sostenibles si no hay una relacion gana-gana con los
clientes y en general con los grupos de interés.

Con base en los elementos anteriores, el prob-
lema que se plantea en esta investigacion es que el
objetivo de la diferenciacion no solo es actuar con-
forme a las necesidades o expectativas dadas por
los clientes sino es buscar sorprender a los clientes
satisfaciéndolos con alguna caracteristica o requer-
imiento que no han expresado. Las empresas siem-
pre deben buscar nuevas formas de impactar a sus
clientes de acuerdo a las necesidades que van evo-
lucionando con el tiempo.

Es por ello que los clientes de las empresas del
sector de suministros de equipos para mantenimien-

to, reparacion y operacion industrial valoran mucho
los plazos en las entregas de sus 6rdenes ademas
de facilitar la distribucion en canales de distribu-
cion diferente a los habituales, debido a que ellos
requieren sus productos de manera inmediata una
vez identifican la necesidad para reparar o hacer
mantenimiento a sus plantas productivas, mineras,
quimicas, construccion, entre otras; y esto es de
suma importancia para ellos ya que va ligado a las
perdidas en merma y paradas; por no contar con sus
productos en el menor tiempo posible, siendo este
uno de los puntos claves en los que se deberian tra-
bajar para tener ese valor diferenciador frente a la
competencia.

Con base a lo anterior, se tomo6 como evidencia
de la problematica que la empresa Grainger Colom-
bia la cual, al momento del inicio de esta inves-
tigacion (2016) estaba presentando quejas de parte
de sus clientes en cuanto a el servicio en tiempo de
entregas donde el 83% de sus clientes se sentian in-
satisfechos (datos tomados de los resultados de la
encuesta de satisfaccion y necesitaban que existiera
un servicio diferenciador para que sus 6rdenes no
fueran entregadas en un tiempo mayor a 24 horas,
debido a que ellos lo necesitan con urgencia una vez
que realizan la orden para solicitar sus productos.
La tabla 1 muestra los resultados reportados por los
clientes al momento de recibir el servicio, sobre una
muestra de 428 clientes, Presentando diferencia por
la competencia de este mismo sector donde los pe-
didos son entregados en el tiempo que dispone el
cliente al momento de realizar la compra utilizando
técnicas y estrategias para que ¢l sea en el menor
tiempo posible, tales competidores como Homecen-
ter, metropolis center, Herramienta & seguridad,
Meico entre otros.

Tabla 1. Datos de resultado de encuesta de servicio en Q4/2016

En escala que tan satisfecho se siente con el servicio de Grainger.

Answer Options

17,0%
83,0%

Satisfecho
Nada Satisfecho

Response Percent

Response Count

73
355

Fuente: elaboracion de los autores
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Es por ello, que el problema de investigacion
que se plante6 es el bajo nivel de satisfaccion de los
clientes por el servicio prestado, lo cual constituye
un reto estratégico para lograr la permanencia en el
mercado

Fundamento tedrico

Los negocios hoy en dia son exitosos cuando
satisfacen las necesidades de los clientes brindan-
dole siempre un elemento diferenciador al servicio
que ofrecen con el fin de enamorar a los clientes, at-
raerlos y fidelizarlos, podemos decir que, si una or-
ganizacion hoy en dia no cuenta con este elemento
clave e importante simplemente la coloca fuera de
competencia, asi mismo puede ocasionar la no gen-
eracion de utilidades debido a que sus clientes no
se sienten atraidos para permanecer comprando. Tal
como plantea Lovelock (2004), las expectativas de
las personas sobre los servicios estan influenciadas
por varios aspectos: sus experiencias previas como
clientes, comentarios de otros clientes, necesidades
personales, sector que presta el servicio, entre otros.

Actualmente la experiencia del cliente en un
servicio prestado es una opcion de posicionamiento
estratégico en las organizaciones donde su mayor
reto es convertirla en una mayor oportunidad para
generar una ventaja competitiva, logrando asi que
este se convierta en ese elemento diferenciador ya
que la clave esta en conocer la voz del cliente vs la
promesa de valor que tenga la organizacion con el
fin de generar beneficios facilitadores que permitan
ser impulso para el negocio.

La razon anterior, llevo a realizar esta investi-
gacion con el fin de identificar cudles son los fac-
tores mas relevantes que lleven a impulsar a las
organizaciones a disefiar una caracteristica y/o ele-
mento diferenciador en su servicio prestado ya que
debido a la gran cantidad de competidores que hoy
en dia hay en el mercado y a la alta exigencia de
los clientes es un requisito que debe cumplir todas
las organizaciones si quieren alcanzar el éxito y la
sostenibilidad econdmica representando una opor-
tunidad importante para adquirir una ventaja com-
petitiva y asi pueda abarcar una mayor participacion
de mercado.

Basandose en el texto “Bye, Bye, Marketing:

Del poder del mercado al poder del consumidor”
(Medina, 2010), se puede hacer un recorrido a
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través de la historia del marketing, con el cual se
puede interpretar que desde el inicio de la historia el
comercio ha desempefiado un papel fundamental en
el desarrollo de la sociedad, a la hora de vender un
producto solo se requeria que este satisficiera una
necesidad.

De los afios 10 a los 50°s habia mucha demanda
y pocos productos, por lo tanto, el enfoque al ser-
vicio no era prioridad, pues habia una oferta lim-
itada de empresa que ofrecian un producto y por
ende se mantenia la atencion de los clientes. En los
afios 60’s comenzaron a cambiar los habitos de con-
sumo, empezaron a surgir nuevas empresas en el
mercado que ofrecian los mismos productos, pero
aln sin tener un enfoque en el servicio. Durante los
anos 70’s, la satisfaccion de los clientes comenzoé a
tener una gran importancia, pues la pérdida de cli-
entes por este motivo cada vez se hacia mas notoria.
La prioridad de las empresas se basaba en produ-
cir sin tener en cuenta agregarle a su producto una
excelente atencion al cliente ofreciendo un servicio
de calidad. En la década de los 80’s se comenzo a
hablar mas sobre calidad en el servicio, satisfaccion
al cliente y surgieron entidades que ofrecian capac-
itaciones sobre servicio al cliente. En los afos 90’s
con los avances tecnologicos surgio el concepto de
servicio personalizado, individual, privado; gen-
erando una experiencia Unica a los clientes.

Con el surgimiento de las normas ISO se
estandarizaron los procesos con el fin de garantizar
que las empresas ofrezcan un servicio de excelencia,
el cual consiste en diferenciarse de la competencia,
que fomente la fidelidad en los clientes, generando
una ventaja competitiva y clientes satisfechos. Por
lo tanto, hoy en dia el servicio al cliente es visto
como una estrategia, con la cual se puede lograr dif-
erenciarse de la competencia, creando valor para la
empresa y atrayendo cada vez mas clientes por ese
servicio ofrecido.

A lo largo de la historia, el enfoque de las em-
presas hacia el servicio ha ido cambiando, debido a
que cada dia los clientes son mas exigentes. En un
principio las empresas ofrecian diversos productos
los cuales los clientes escogian por su calidad y pre-
cio, pero estas dos caracteristicas llegan a ser facil-
mente imitables por la competencia, por lo tanto, se
vio la necesidad de incluir un valor agregado con el
cual se lograran diferenciar.
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Los constantes avances tecnologicos han traido
consigo un aumento considerable de empresas que
ofrecen un mismo producto o servicio, por lo tan-
to, cada vez es mas importantes para las empresas
diferenciarse de las demas, con el fin de atraer a los
clientes y que estos los prefieran, alcanzado asi un
alto nivel de competitividad.

El servicio como elemento diferenciador es
crucial para que las empresas puedan ser compet-
itivas y perdurar en el tiempo. La competencia es
una de las fuerzas mas poderosas de la sociedad
para avanzar en muchos dmbitos del esfuerzo hu-
mano. (Porter, 1998). Las organizaciones de todos
los campos y/o sectores tienen que competir para
generar y aportar un mayor valor.

Teniendo en cuenta que el tema principal a tra-
tar en el presente proyecto es el servicio, en primera
instancia se realizara una revision de las opiniones
de varios autores que han desarrollado el tema, con
el fin de encontrar e identificar la naturaleza de los
servicios diferenciadores orientados al cliente.

Segtin Gronroos (1990), una estrategia de ser-
vicio, se basa en crear una serie de servicios adicio-
nales para consolidar e incrementar las relaciones
con los clientes (pp. 17). De esta forma, no solo le
permite a la empresa diferenciar su oferta y crear un
valor afiadido para sus clientes, sino que también
ayuda a mantener a los competidores alejados de las
relaciones con sus clientes.

Segun Stanton, Etzel y Walker (2007), definen
los servicios como actividades identificables sepa-
radas e intangibles que son el objeto de una transac-
cion ideada para proveer la satisfaccion de un deseo
o necesidad (pp. 349). Es por esto que todas las
organizaciones deben definir cudles seran las activ-
idades claves que haran satisfacer las necesidades
de los clientes con el fin que los clientes regresen
y vuelvan a comprar y puedan recomendarles a los
demas consumidores.

Segtn Kotler, Bloom y Hayes (2004), los ser-
vicios se distinguen de los bienes fisicos por su
caracter intangible, inseparable variable y perecede-
ro. Ademas, el criterio de satisfaccion es diferente y
el cliente participa en el proceso debido a que cada
experiencia causa una impresion (buena o mala)
conocida como el <<momento de la verdad>> (pp.
27). De acuerdo a lo anterior es por esto que el buen

servicio al cliente debe estar en todo negocio no
solo durante la venta si no también una vez se haya
concretado lo que hace que el cliente sienta una ex-
periencia con respecto al servicio prestado, dando
retroalimentacion que le permitira a la organizacion
mejorarlas.

Segin la American Marketing Association
(A.M.A.), los servicios abarcan los elementos intan-
gibles que son inseparabilidad; que implican gen-
eralmente la participacion del cliente en una cierta
manera importante. Por este motivo es necesario
conocer la voz del cliente para asi poder cumplir
sus expectativas y que de esta forma nos prefieran.

Por su parte, Christopher, Payne, & Ballantyne
(2003), definen la calidad del servicio como la ha-
bilidad de una organizacion para satisfacer o super-
ar las expectativas de los clientes, siendo estas los
deseos y necesidades que ellos piensan que deberia
suministrarles la oferta y no lo que podria sumin-
istrarles. (pp. 140), es por esto que es importante
mantener un alto enfoque en el servicio debido a
que representa un valor agregado para la empresa
y por ende a los clientes, pues es una estrategia que
es dificil de imitar, dado que se basa en incrementar
la relacion con los clientes a través de ofrecerles un
mejor servicio.

El concepto de servicio abarca una gran can-
tidad de variables que impactan en el crecimiento
y sostenibilidad de las empresas, al igual que la
percepcion de los clientes hacia lo que le ofrecen
y lo que esperan recibir. Por lo tanto, acompanado
al producto o servicio que adquiere el cliente debe
estar sumado un conjunto de caracteristicas que lo
hacen mejor y hace que el cliente nos prefiera en
comparacion de la competencia.

Para entender el concepto de servicio difer-
enciador generado a través de un valor agregado
para el cliente, se debe apoyar primeramente en el
concepto de Marketing acerca del concepto Valor
donde establece que “alcanzar los objetivos de la
organizacion depende de la determinacion de las
necesidades y deseos de su mercado entregando la
satisfaccion deseada de forma efectiva y eficiente-
mente que los competidores (Kotler y Armstrong,
1988; P14)”. Es aqui donde nace la importancia de
conseguir que este valor se convierta en un servi-
cio diferenciador donde cada cliente esté dispuesto
a pagar el precio que sea sin importar el competi-
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tivo que el mercado tenga en ese momento; dicho
valor le permitird a la organizacion abarcar nuevos
mercados y a mantener la fidelidad y lealtad de sus
clientes.

Tal como dice Gronroos (1998), no tiene
ningun valor un producto si no tiene un servicio
adicional. Por lo tanto, el cliente siempre espera un
complemento a ese servicio y/o producto que termi-
na siendo, el servicio y la atencion. Es por esto que
las empresas deben siempre trabajar en brindarles
un valor agregado e innovador en el servicio que
presta; donde ellos puedan notar el servicio exclu-
sivo que tienen y puedan sentirse que exceden sus
expectativas y su deseo como consumidor; permi-
tiendo que los frentes competidores no absorban su
mercado ya cubierto y ganado.

Con relacion a lo anterior, Von Hippel (1976)
menciona que los clientes pueden desempefiar un
papel muy importante para contribuir con la inno-
vacion de procesos industriales. Esta es la forma en
que los dos ganan, las empresas se motivaran para
crear e innovar productos que cubran necesidades
y generen satisfaccion a los clientes, por medio de
procesos y mejora en la calidad de servicio al cli-
ente.

La razon anterior impulsa a la necesidad de
identificar los factores que determinan el disefio
de un servicio diferenciador con el fin de atraer y
mantener sus clientes potenciales, asi como lo indi-

ca Karl Albrecht (2000), “la estrategia del servicio
debe considerarse como un principio organizacio-
nal que permita que la compaiiia trabaje en y para
una empresa de servicio, y asi canalizar su esfuerzo
hacia servicios enfocados en el beneficio que se dis-
tingan muy bien ante los ojos del cliente”.

Para Matthyssens y Vandenbempt, (1998, p.
347), los nuevos servicios deben desarrollarse en
estrecha colaboracion con los clientes con el fin de
llegar a encajar perfectamente con el mercado, esto
quiere relacionar la participacion que debe tener el
cliente con el desarrollo de la empresa, de los pro-
ductos y del mejoramiento continuo en la calidad
del servicio, siendo esto fundamental para que la
empresa tenga clientes felices y puedan posicio-
narse en el mercado.

Analisis sectorial en empresas del sector de
suministros industriales

A través del andlisis sectorial se pretende rela-
cionar a la empresa con su medio y determinar qué
aspectos representan a la empresa: fortaleza, debili-
dades, oportunidades y amenazas.

Teniendo en cuenta lo anterior podemos utilizar
el analisis de las 5 fuerzas de Porter, para analizar el
entorno especifico de aquellos factores que influyen
en un grupo especifico de empresas que tiene unas
caracteristicas comunes y que concurren en un mis-
mo sector, en este caso para el Sector de Suministro
Industriales.

Proveedores

4. Poder de negociacion
de los proveedores

3. Amenaza de los

nuevos entrantes

Nuevos
entrantes

O

Competencia
en el mercado

2. Rivalidad entre
las empresas

A Sustitutos

5. Amenaza de productos
sustitutos

1. Poder de negociacion
de los clientes

Clientes

Figura 1. Modelo de las 5 fuerzas de Porter
Fuente: Porter (1998)
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Poder de negociacion de los clientes: Para
las empresas de servicio del sector de suministros
industriales es importante la diversidad de locali-
dades las cuales le facilita el poder ir a comprar a
los diferentes puntos de ventas una vez requieran
de los productos o servicios que ofrezcan estas em-
presas para su satisfaccion mas oportuna y entre-
gas a tiempos, otra de las variables importantes es
la calidad y los precios esto es un punto importante
y clave para los clientes ya que ellos ven llamativo
y atractivo teniendo en cuenta que enmarcan la dif-
erencia frente a la competencia del mismo sector,
una vez se tenga en cuenta estas variables se puede
captar a los clientes y asi se puede lograr tener un
servicio diferenciador frente competencia.

Poder de negociacién de proveedores: Los
proveedores tienen un bajo poder de negociacion
puesto que el numero de proveedores que pueden
vender a las empresas del sector de suministro in-
dustriales los productos que necesita es alto y estos
productos no estan diferenciados. Esto beneficia a
las empresas de dicho sector debido a que pueden
conseguir los productos que necesita a un coste
mas bajo y a un menor tiempo de entrega (lead
time), lo cual favorece para poder cumplirle a ti-
empo a los clientes.

Rivalidad entre los competidores existentes:
Por un lado, existe un numero elevado de empresas
que ofrecen el mismo servicio de comercializacion
de equipos y suministros industriales no todos te-
niendo el mismo portafolio, donde el mayor fuerte
de rivalidad entre competidores es la que ofrezca
un servicio especializado y/o diferenciador como
por ejemplo entregar sus pedidos en el menor ti-
empo posible, pedidos por app entre otros.

Productos o servicios sustitutivos: Existen em-
presas que ofrecen otro tipo de comercializacion
de equipos y suministros industriales diferente de
los productos que ofrece empresas de este mismo
sector; que pueden ser sustitutivos y que suponen
una fuerte competencia como por ejemplo Home
Center, Meico, Sumatec, Solmag, Mundial del tor-
nillo entre otros, que venden cada uno un portafo-
lio similar al de Grainger Colombia.

La amenaza de entrada de nuevos competi-
dores: La mayor o menor dificultad para la entrada
de nuevos competidores esta en funcion de las bar-
reras de entrada para acceder al sector. Existen, por

ejemplo, mas barreras para entrar en el sector de
Suministro industriales con un portafolio Global
que para montar cada uno que contenga parte de
dicho portafolio, cuando mas fécil sea el acceso
de una empresa al sector mayor es la competencia.

En el caso del sector de equipos y suminis-
tros industriales, una de las ventajas es que al ser
empresas con alta experiencia dominan las tec-
nologias que hacen referencia a ese sector, y claro
estd que tienen una mayor facilidad de comprar.

El caso de Grainger Colombia

Grainger es una multinacional norteamericana
lider de suministros industriales, contando con un
portafolio de productos de mas de 6.000 referen-
cias en tornilleria, herramientas manuales y eléc-
tricas, equipos de manipulacion de carga, bombas,
motores, iluminacion y varias marcas propias.

La filial de Grainger en Colombia inicié op-
eraciones en el 2010, después de una negociacion,
entre dos grandes jugadores de suministros indus-
triales, Grainger (ventas de US$6.200 millones
en 2009) y Torhefe (ventas de US$23 millones en
2009), el cual posee una posicion mayoritaria del
80 % en la empresa conjunta, con THF Interna-
tional SAS manteniendo el 20 %, esta Gltima con
26 anos de experiencia en el mercado colombia-
no, llega una propuesta a este sector, que ofrecera
productos para el mantenimiento, reparacion y op-
eracion de pequefias, medianas y grandes indus-
trias.

Con mas de 80 afios de historia, la apuesta
Grainger por Colombia, se basa en la consecucion
de un buen socio estratégico como Torhefe y en
un mercado en crecimiento, asi lo explicé César
Lanuza, vicepresidente regional de Grainger para
América Latina: “Vemos un enorme potencial en
Colombia y creemos firmemente que podemos
ayudar para que las companias del pais sean mas
eficientes

La compaiia comenz6 a operar con una red
de distribucion, con presencia en las principales
ciudades de Colombia, contando con 5 sucursales
y un centro de distribucion ubicadas de manera
estratégica, con el fin de ser los mas veloces del
mercado y atender prontamente a nuestros clien-
tes en sector industrial y ferretero (Comercio).
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“Grainger Colombia retne la rica historia de
servicio al cliente de Torhefe en Colombia y la
inigualable cadena de suministro norteamericana
de Grainger y su compromiso con el SERVICIO”,
dijo Court Carruthers, presidente de Grainger In-
ternational. “Grainger continta realizando inver-
siones estratégicas en Latinoamérica que permiten
a las empresas tener acceso a una amplia linea de
productos y soluciones que ayudan a mantener sus
operaciones funcionando de manera eficiente y
mantener a sus empleados seguros en el trabajo”.

En el 2011, La empresa conjunta tomo la de-
cision de operar bajo el nombre de marca Torhefe
en sus ubicaciones existentes, pasando al nombre
de Grainger Colombia; “Compartimos una pasion
comun por brindar un servicio superior a nuestros
clientes”, dijo Carlos Acevedo, presidente de To-
rhefe. “Esperamos una transicion sin fisuras para
nuestros empleados y clientes y sabemos que el-
los apreciaran y se beneficiaran de la amplia oferta
y disponibilidad de productos que viene de unir
fuerzas con el principal distribuidor industrial de
linea ancha de Norteamérica”.

A finales del afo 2012, los socios de Grainger
tomaron la decision de adquirir el 20% restante
que tenia la empresa familiar Torhefe, con el fin
de adquirir el 100% de totalidad de esta empresa.

En este mismo periodo define como estrategia
ser el proveedor de MRO #1 en Colombia, para
ello defini6 planes que permitieran dar a los cli-
entes la mejor experiencia de servicio comparado
con los demés competidores.

Entre los afios 2014 hasta 2015, Grainger Co-
lombia decide abrir un centro de distribucion con
mas del 8000 mt2 con acceso a mas de un millon
de productos en los EEUU.

Durante el 2016, Grainger trabajo en la iden-
tificacion de su TOP de clientes potenciales para
la sucursal de Barranquilla y Cartagena con el fin
de desarrollar una estrategia que permita agregarle
valor al servicio presentado a este tipo de clientes
calificados que permitan mantenerlo y atraerlos
por el mismo costo pagado, su mayor foco es-
tratégico es el Servicio a sus clientes.

Actualmente Grainger es un distribuidor inte-
rempresarial, el cual cuenta con una oferta de pro-
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ductos disponibles de mas de 35 mil referencias en
inventario, los cuales son necesarios para manten-
er, reparar y operar cualquier instalacion, logran-
do asi una distribucion de productos y soluciones
acorde con las necesidades del mercado, apoyando
a la Industria nacional para que su operacion nun-
ca se detenga.

La vision actual de Grainger es: “Ser el prov-
eedor de MRO #1 en Colombia, para ello trabaja-
mos en dar a nuestros clientes la mejor experiencia,
que el recibo de su orden sea tiempo y completa,
lo hacemos cuidando del inventario de Grainger, y
manteniéndolo en Optimas condiciones, exactitud
y control”.

Asi mismo se mide la gestion, con el fin de
sorprender al cliente y perseguir los mejores resul-
tados.

Hoy en dia caracterizar a los clientes no es
mas que segmentar, dividir o clasificar clientes en
grupos que tengan caracteristicas, deseos y posibi-
lidades semejantes, Grainger Colombia cuenta con
dos tipos de segmento en su maestro de cliente, los
cuales son clientes industriales y comerciales en
cada una de sus sucursales. Actualmente su mayor
% de ventas y el mayor numero de clientes poten-
ciales lo tiene representado la sucursal de Barran-
quilla y Cartagena.

Metodologia

Esta investigacion es de tipo cuantitativo, la
cual permitié conocer la relacion que existe entre
el core del negocio y la percepcion de los difer-
entes grupos de interés, tales como Clientes In-
ternos, Externos, Proveedores y Accionistas con
respecto al servicio ofrecido.

Para la recopilacion de datos de esta inves-
tigacion se acudid al empleo de encuestas para
medir las expectativas del cliente, con el propdsi-
to de identificar cual es el elemento diferenciador
que el cliente espera al momento de obtener el
servicio, que sea determinante en la decision de
compra y que la competencia no lo tenga. Con
ello se pretende conocer cuales son las necesi-
dades basicas y requerimientos relacionados con
el concepto y promesa de valor de la empresa
que permitan definir cual serd el servicio diferen-
ciador para sus clientes y su ventaja competitiva
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en el mercado, asi los resultados de investigacion
se apoyan en técnicas de investigacion validas en
el medio.

* Fase 1: Se identific6 el segmento a inves-
tigar, con el fin de definir la muestra de
los diferentes actores a los cuales se les
aplico el instrumento, con una muestra de
158 clientes para una poblacion de 200,
con lo cual se obtuvo un margen de error
del 3.6 %, con intervalo de confianza uti-
lizado de 95% y una heterogeneidad del
50%.

» Fase 2: Se realiz6 un andlisis cuantitati-
vo de los resultados de las encuestas, re-
alizando en primera instancia una prueba
piloto para validar el instrumento a través
del alfa de Crombach.

» Fase 3: Se consolido la informacién en
tablas y gréficos, de tal forma que permita
observar los resultados.

* Fase 4: Se realiz6 un analisis factorial con
el fin de identificar los factores claves que
inciden en la satisfaccion del cliente.

» Fase 5: Con los resultados obtenidos se
propone un disefio de servicio diferen-
ciador para empresas del sector de sumin-
istros industriales.

Resultados

Para la aplicacion de la prueba piloto, se re-
alizd una seleccion de 50 clientes del segmento
industria, con el fin de validar el instrumento a
utilizar, esta aplicacion de la encuesta piloto fue
realizada a través de correo electronico dandole
un especial seguimiento al cumplimiento de las
respuestas de dicha encuesta, las preguntas de la
encuesta van enfocadas a cuales son las necesi-
dades y expectativas que los clientes esperan
de empresas que sean del sector de suministros
industriales obtenidos a través de la empresa
Grainger para lograr ser atractivos y tener un ser-
vicio diferenciador frente a los demds competi-
dores.

Tal como se puede observar en la fig. 2. Del
resultado obtenido de la prueba piloto, una de
las necesidades basicas mas importantes para los
clientes radica en que el 40% de los 50 clientes
tomados para la prueba piloto, solicitan que se
cuente con un servicio diferenciador que permi-
tan capturarlos y atraerlos como clientes poten-
ciales.

Cuales serian las Necesidades Basicas que Grainger deberia tener
para tener un servicio diferenciador frente a los demas
competidores?

L

= Entregas Completas y a tiempos

= Disponibilidad de Productos

= Servicio diferendiador

Precio

= Calidad en los envios

Figura 2. Resultado 1? pregunta prueba piloto

Fuente: elaboracion de los autores

Asi mismo observamos en la fig.3, donde
el 30% de los 50 clientes encuestados indican
que uno de los requerimientos fundamentales
para este tipo de segmento es contar con una

atencion especializada donde ellos puedan sen-
tirse mas atraidos por querer consumir los pro-
ductos de Grainger Colombia.
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Cual cree Usted que son los Requerimientos mas
fundamentales para lograr obtener dicho servicio
diferenciador?

a=s

L 4

= Exclusividad = Ajuste de precios

Respuesta Rapida

= Calidad

= Atencion especializada

Figura 3. Resultado 2* pregunta prueba piloto

Fuente: elaboracion de los autores

Una vez que ellos puedan contar con ese
servicio diferenciador y este cuente con una
atencion especializada, podemos observar que
para los clientes de acuerdo a los resultados

obtenidos tal como indica la fig.4, lo mas im-
portante es que se mantengan los precios, con
una entrega efectiva y una excelente atencion
a clientes.

Cuales son las Expectativas que usted espera de dicho
servicio diferenciador para Grainger Colombia?

= Entrega efectiva

= Atencion al cliente

T
T~

= Atencion e informacién

Entrega contra reloj

= Precios competitivos

Figura 4. Resultado 3? pregunta prueba piloto

Fuente: elaboracion de los autores

Analisis de percepcion del grupo de interés

En la encuesta se evalu6 la percepcion que
tienen los clientes del sector de suministros indus-
triales, especificamente en el segmento Industria,
con respecto al servicio que reciben de parte de la
empresa Grainger.

Se analizaron puntos importantes como son
el tiempo de entrega, estado de recepcion del pe-
dido, atencién de servicio post venta, entre otros.
La encuesta se aplicd a una muestra representativa
de clientes del segmento industria de la empresa
Grainger, aplicando en total 158 encuestas a clientes
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escogidos de manera aleatoria de la base de datos de
la empresa Grainger.

Con el fin de validar la fiabilidad de los items
que componen el instrumento, se aplico Alfa de
Cronbach al total de la muestra en estudio, con un
total de 8 items, dando como resultado 0.868, indi-
cando que el instrumento es altamente fiable, siendo
que el valor minimo aceptable para alfa > 0.7. La
prueba de KMO y Barlett de adecuacion de mues-
treo mostrd un resultado de 0,847 mientras que la
prueba de esfericidad mostr6 los valores anotados
en la tabla 2.
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Tabla 2. Prueba de KMO y Barlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de 0,847

muestreo

Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi- 8132.798
mlladrado
g 190
Sig. ,000

Fuente: elaboracion de los autores a partir de SPSS

Una vez validada la fiabilidad de los datos
obtenidos en las encuestas, se procedio a realizar
la consolidacion y andlisis de los mismos, con el
fin de conocer cudl es la opinion de los clientes
del sector de suministros industriales sobre el ser-
vicio recibido, y a su vez poder identificar cual
seria el servicio diferenciador adecuado que las
empresas de este sector deberian aplicar para que
represente un valor agregado para los clientes.

Tal como se muestra en la Tabla 3, se logré
evidenciar que las causales que mas representan
la insatisfaccion de los clientes se deben a que
el 50% ocurre por incumplimiento en la hora de
entrega de los pedidos y el 39% por falta de dis-
ponibilidad de mercancia inmediata.

Tabla 3. Datos de resultado de encuesta de servicio de clientes

Cual es la principal causa para no considerar a Grainger como una opcion

Answer Options

Response Percent

Response Count

Poca Disponibilidad 39% 63
Demora en la entrega 50% 79
Mal servicio por parte del asesor 19% 30
Errores en despacho 20% 32
Errores en las cotizaciones 5,7% 9

Falta de soporte y servicio post venta. 22% 36
answered question 158
skipped question 279

Fuente: elaboracion de los autores

Debido a lo anterior se hace necesario el
disefio de un servicio diferenciador que permi-

Cuenta de # Encuesta

ta mejorar el servicio prestado y de igual forma
atraer nuevos clientes y mantenerlos.

En la ultima orden solicitada, el tiempo de
entrega en sus instalaciones despues de poner su
orden fue de

40%
28%

2 dias

30%
17%

1dia

20%

10%

0%

33%

Mas de 4 dias

22%

3 dias

En la ultima orden solicitada, el tiempo de entrega en sus instalaciones despues de poner su ord.. ¥

Figura 5. Percepcion de los clientes sobre tiempos de entrega

Fuente: elaboracion de los autores
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En la fig. 5, se puede apreciar que el 33% desfavorable, ya que los clientes requieren que
de los encuestados afirman que reciben sus sus pedidos sean entregados en el menor tiem-
ordenes en mas de 4 dias, siendo este un punto po posible.

Cuenta de # Encuesta

La ultima orden que usted recibid, la recibié...

70% 65%
60%
50%

35%

40%
30%
20%
10%

0%
Completa Incompleta

La ultima orden que usted recibib, la recibi6... b

Figura 6. Percepcion de los clientes sobre el estado de la orden

Fuente: elaboracion de los autores

La fig. 6 nos muestra que el 65% de los cli- siendo este uno de los aspectos mas relevantes
entes manifiestan recibir sus pedidos comple- para la empresa a la hora de medir la satisfac-
tos, pero aun asi hay un porcentaje significativo cion de los clientes, es importante mejorar este
que dice que recibe sus ordenes incompletas, indicador.

Cuenta de # Encuesta

éConsidera a Grainger como su primera opcidn
para comprar los materiales que usted necesita
en su Mantenimiento, Reparacion y Operacién?

80%

61%

60%

39%

40%

20%

0%
No Si

Considera a Grainger como su primera opcion para comprar los materiales que usted necesitae.. ~

Figura 7. Percepcion de los clientes sobre la empresa como primera opcion

Fuente: elaboracion de los autores

La fig.7 muestra que el 61% de los clientes a la hora de comprar materiales de suministros
considera a la empresa como su primera opcidon industriales.
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dCual es |a principal causa para no considerar a Grainger como una opeidn?

Cuenta de # Encugsta

3% 3%
Bl
25%
20%
15%
10%

S%

Errores en las
cotizaciones

Demoraen |2 entrega  Ersores en despacho

Cual es |a principal causa para no nsiderar a Grainger come una opgion? ¥

Falta de soporle y
seryicio post venta

Mal servido por parte del
A5E507

Poca Disponibilidad

Figura 8. Motivos para no escoger a la empresa como primera opcion

Fuente: elaboracion de los autores

En la fig. 8 se evidencia que el principal

demora en la entrega de sus pedidos, seguido

motivo por el cual los clientes no consideran por poca disponibilidad, errores en el despacho
a la empresa como su primera opcion es por la y falta de soporte y servicio post venta.

Cuenta de # Encuesta

En la siguiente escala, que tan satisfecho se
siente con el servicio de Grainger?

50%

40%
40%
31%
30%
20%
20%
o 7%

10% 2%

O — I

Excede mis Altamente Satisfecho Medianamente Nada satisfecho
expectativas satisfecho satisfecho
En la siguiente escala, que tan satisfecho se siente con el servicio de Grainger? i

Figura 9. Satisfaccion sobre el servicio ofrecido

Fuente: elaboracion de los autores

En la fig. 9 se observa que el 40% de los
clientes se sienten satisfechos con el servicio
ofrecido y el 31% se siente medianamente sat-
isfecho, llama la atencion que solo el 2% con-
sidera que el servicio excede sus expectativas.

Analisis factorial para identificar los facto-
res que mas inciden en la satisfaccion de los
clientes

B 43

Una vez consolidados los datos de las en-
cuestas, se procedid a realizar el analisis fac-
torial a través del uso del Software SPSS Sta-
tistics. En la tabla 4 se muestran los cinco (5)
componentes, los cuales explican el 78% de la
varianza, siendo estos los mas relevantes para
la satisfaccion de los clientes.
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Tabla 4. Varianza total explicada

Varianza total explicada

Autovalores iniciales

Total %de % acumu- Total % de va-
varian- lado rianza
za

1 8,821 44,105 44,105 9,821 44,105

22,599 12,993 57,098 2,599 12,993

3 1,864 9,322 66,420 1,864 9,322

4 1,417 7,085 73,504 1,417 7,085

5 1,044 5,218 79,722 1,044 5,218

6 0,892 4461 83,183

7 0,748 3,738 86,921

g8 0,503 2,513 89,434

9 0432 2,159 91,593

10 0411 2,056 93,649

110,275 1,375 95,025

120,252 1,259 96,283

130,208 1,038 97,322

14 0,163 0,816 98,138

15 0,103 0,513 98,650

16 0,074 0,369 99,019

17 0,064 0,322 99,341

18 0,053 0,264 99,605

19  ,050 0,249 99,854

20 0,029 0,146 100,000

Sumas de cargas al cuadrado de Sumas de cargas al cuadrado de
la extraccion

la rotacion

% acumu-  Total %deva- % acumu-
lado rianza lado
44,105 8,623 43,113 43,113
57,098 1,953 9,763 52,875
66,420 1,924 9,621 62,496
73,504 1,732 8,662 71,159
78,722 1,513 7,563 78,722

M¢étodo de extraccion: analisis de componentes principales.

Fuente: elaboracion de los autores

La Tabla 5 muestra la matriz de compo-
nentes rotados, en la cual se puede apreciar la
correlacion entre cada variable y el factor esta-
blecido por el programa. Estos valores indican
el nivel de relevancia de la variable para cada
factor, y de esta forma se determina la asig-
nacion que se le debe dar basandose en la carga
factorial suministrada por el modelo.

Se puede observar que el primer factor es el
que mas variables tiene correlacionadas, ya que

cuenta con un total de 12 variables, el segundo

Ediciones EFIM, Vol. 3, No. 2, Julio-Diciembre 2020

factor cuenta con 3 variables, el tercer factor
con 2 variables, el cuarto factor cuenta con 1
variable, y por ultimo el quinto factor cuenta
con 2 variables correlacionadas. En la tabla 6
se puede observar el detalle de la agrupacion
de cada factor.

Una vez agrupadas las variables en cada
factor correspondiente, se procede a renombrar
cada uno de los factores, basandose en la simil-
itud que hay entre las variables.
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Tabla 5. Matriz de componente rotado

Componente

1 2 3 4 5
Nivel de satisfaccion con el servicio ofrecido 0,935
Tiempo de entrega de su pedido después de montada la orden 0,914
Valor agregado 0,907 0,232
Estado en el que recibio su orden 0,902 -0,308
Considera a Grainger su primera opcion 0,901 -0,229
Instructivo de facil acceso 0,889 0,211
Catalogo virtual 0,883 0,266
Atencion personalizada 0,831
Respuesta inmediata 0,83 0,207
Exclusividad en el servicio 0,61 0,385 -0,221 0,513
Atencion de acuerdo a sus necesidades 0,575 -04 0,341
Poca disponibilidad 0,554 -0,393 -0,312
Falta de soporte y servicio post venta 0,893
Mal servicio por parte del asesor 0,409 -0,599 0,412 -0,329
Errores en despacho 0,482 0,564
Errores en las cotizaciones 0,881
Precios competitivos 0,679 0,275 0,224
Seguimiento a ordenes 0,852
Calidad en el servicio al cliente 0,263 0,825
Demora en la entrega 0,272 -0,36 0,706

Meétodo de extraccion: andlisis de componentes principales.
Meétodo de rotacion: Varimax con normalizacion Kaiser.
a. La rotacion ha convergido en 7 iteraciones

Fuente: elaboracion de los autores

Tabla 6. Variables asociadas a cada factor

Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4 Factor 5
Nivel de satisfaccion Falta de soporte y  Mal servicio por parte Seguimiento Calidad en el servi-
con el servicio ofrecido  servicio post venta del asesor a ordenes cio al cliente
Tiempo de entrega de  Errores en despacho Errores en las cotiza- Demora en la en-
su pedido después de ciones trega
montada la orden
Valor agregado Precios competitivos

Estado en el que reci-

bio6 su orden
Considera a Grainger

su primera opcion
Instructivo de facil ac-
ceso
Catalogo virtual

Atencion personalizada
Respuesta inmediata

Exclusividad en el ser-
vicio
Atencion de acuerdo a
sus necesidades
Poca disponibilidad

Fuente: elaboracion de los autores
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Para cada uno de los factores estableci-
dos, se logro capturar el problema que percibe
el cliente, y de esta forma poder plantear una
solucion y tomar de ahi las bases fundamental-

es para el desarrollo de la estrategia que enmar-
cara cada una de las variables evaluadas por los
clientes, como se muestra en la tabla 7.

Tabla 7. Renombramiento de los factores.

Factor Variables

Renombramiento

Nivel de satisfaccion con el servicio ofrecido

Tiempo de entrega de su pedido después de montada la

orden
Valor agregado

Estado en el que recibio su orden

Considera a Grainger su primera opcion

Factor 1 Instructivo de facil acceso
Catalogo virtual

Atencion personalizada
Respuesta inmediata

Exclusividad en el servicio

Informacion rapida y a la
mano

Atencion de acuerdo a sus necesidades

Falta de soporte y servicio post venta

Factor 2 Errores en despacho

Mal servicio por parte del asesor

Factor 3 Errores en las cotizaciones

Precios competitivos

Factor 4 Seguimiento a ordenes

Calidad en el servicio al cliente

Factor § Demora en la entrega

Calidad en el proceso

Atencion personalizada

Seguimiento a ordenes

Entregas efectivas

Fuente: elaboracion de los autores

Propuesta de disefio de servicio diferen-
ciador para empresas del sector de suminis-
tros industriales

La percepcion general de los clientes es que
las empresas de equipos & suministros industriales
no cuentan con un sistema de informacion que le
permita al cliente tener acceso rapido para consul-
tar y verificar precios, descuentos, disponibilidad
de productos, tiempo de entrega, y exclusividad
para aquellos pedidos urgentes que lo requieran de
manera inmediata.

Para darle solucion a los requerimientos de
los clientes, se requiere de un servicio que agregue
valor, en donde se tenga la informacién de entrega
en tiempo real, muestre un analisis de rotacion de
productos, que ofrezca un servicio posventa y que
proporcione un programa de clientes exclusivos,
convirtiéndose en un elemento diferenciador; Es
por esto que dichas empresas, deberan desarrol-
lar una plataforma virtual donde el cliente pueda
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adquirir sus pedidos en el menor tiempo posible
y que exista un servicio express donde ellos no
tengan que acercarse a las ubicaciones fisicas de
la empresa; esto conllevara a crear estrategias que
sean enfocadas a atraer clientes.

Esta estrategia que se implemente debe lle-
var a la organizacion a cumplir su mision de ser
la primera opcidn para sus clientes al momento de
requerir o necesitar un servicio, lo que permitira a
la organizacion tenerlo como el escalon principal
para dar el mejor beneficio que se distingan frente
a los ojos de los clientes, lo que conlleva a que se
tenga mayor acogida en el mercado y la empresa
obtenga altas ventas.

Conclusiones y discusion

Hoy en dia las empresas deben centrar su
atencion en conocer y escuchar la Voz del cliente,
con el fin de conocer mas a fondo las expectati-
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vas por la que deben trabajar para asi alcanzar su
mayor objetivo que es atraer a sus clientes con un
servicio diferenciador que lo impacte, a esto se le
debe incorporar estrategias que vayan encamina-
das a generar dicho valor. Teniendo en cuenta lo
anterior conocer al cliente le permitira ofrecerles
un servicio acorde a sus expectativas; cabe resaltar
que el cliente es la razén primordial de una com-
pafiia, es por esto que se debe trabajar continua-
mente para satisfacer sus deseos y necesidades, la
buena relacion con los clientes le permite conocer
a la compaiiia cambios y adaptarse a ellos con la
finalidad de siempre ir adelante y responder a sus
necesidades.

El servicio siempre debe ser un aspecto im-
portante en las organizaciones, tal como lo men-
ciona Albretch (2000), “El servicio es hoy negocio
de negocios y la capacidad de servir a los clientes
efectiva y eficientemente es un problema que toda
la organizacion debe afrontar”, es por ello que se
convierte en la base principal para alcanzar el may-

Referencias

or escalon ya que el servicio es uno de los factores
de diferenciacion en las organizaciones.

Es de conocimiento comun que todos los cli-
entes al solicitar un servicio lo quieren a el menor
tiempo posible, sin importarle las falencias que en
el momento la compaiia pueda tener , a ¢l solo
le importa que lo atiendan y le den una respuesta
rapida es por ello que se hace importante trabajar
en metodologias que reduzcan el mayor tiempo
perdido en la cadena de suministro con el fin de
cumplir con una de las variables criticas que los
clientes hoy en dia lo exigen y es importante para
mantenerlos y fidelizarlos.

Son muy pocas las empresas que trabajan por
precios competitivos, muchas tienen precios mas
altos en el mercado, pero tiene un servicio que los
diferencia agregéndole algin valor que los demas
y los clientes estén dispuestos a pagar por ellos, es
decir muchos compran sus productos / servicio por
lo que hacen y no por lo que cuesta.

Albrecht, K., & Zemke, R. (2000). Gerencia del Servicio: Cémo hacer negocios en la Nueva Econo-

mia. Bogota: 3R Editores.

Al-Dweeri, R. M. (2011). La Calidad en los Servicios Electronicos como Estrategia Competitiva.
Modelo de Analisis de sus Componentes y Efectos sobre la Satisfaccion y la Lealtad (Tesis
Doctoral). Malaga: Servicio de Publicaciones de la Universidad de Méalaga.

Armario, Barroso, Ruiz (2004). Valor percibido de un servicio. Revista espanola de investigacion
de marketing (8). https://dialnet.unirioja.es/buscar/documentos?querysDismax. DOCUMEN-
TAL TODO=desarrollar+estrategias+de+servicio&inicio=21.

Barlow, J., Maul, D., & Edwarson, M. (2000). Valor Emocional: Creando lazos fuertes con sus clien-

tes. San Francisco: Berrett-Koehler.

Bolton, R., & Drew, J. (1991). A Longitudinal Analysis of the impact of service changes on customer

attitudes. Journal of Marketing 55, 1-9.

Braidot, N. (2006). Neuromarketing: Neuroeconomia y Negocios. Nestor Braidot.

Fleming, J., Coffman, C., & Harter, J. (Jul-Ago 1995). Manage Your Human Sigma. Harvard Busi-

ness Review, 107-114.

Frei, F. &. (2012). Uncommon Service. Boston Massachusetts: Harvard Business Review Press.

Gronroos, C. (1990). Service Management and Marketing: managing the moments of truth in service
competition. In DC Heath: Lexington Books. https://doi.org/10.1108/EUM0000000004874

Revista cientifica anfibios, ISSN: 2665-1513 / 2711-0532



Factores que Determinan el Disefio de Servicios Diferenciadores en Empresas del Sector de Suministros
Industriales: Caso GRAINGER

Hallowell, R. (1996). The relationships of customer satisfaction, customer loyalty and profitability: an
empirical study. International Journal of Service Industry Management, Vol. 7 No. 4, 27-42.

Jojn R. Tauser and Kenneth J, W. (1982). Dynamic Analysis of Consumer Response to marketing
strategies. management science Vol 28, No 5, 455-486.

Kotler, Bloom, Hayes. (2002). Marketing Professional Services: Forward-Thinking Strategies for
Boosting Your Business, Your Image, and Your Profits, 2nd Edition. Consulting to Mana-
gement, 13(3), 57-58. http://library.capella.edu/login?url=http://search.proquest.com/doc-
view/215900709?accountid=27965

Kotler, P., Cdmara, D., Grande, 1., & Cruz, 1. (2000). Direccion de Marketing. Madrid: Pretince Hall.

Lovelock C, Reynoso J, D’andrea G, y Huete L. (2004). Administracion de Servicios. Estrategias de
Marketing de Operaciones y Recursos Humanos. Primera Edicion. Pearson Educacion, S.A.
México.

Lusch, R. &. (2006). The Service-dominant Logic of Marketing: Dialog, Debate, and Directions.
New York: M.E. Sharpe, Inc.

Ma, C., Wang, Z., Xu, X., & Wu, Q. (2013, 6). Measuring Service Value Based on Service Semantics.
Journal of Service Science and Management, 56-68.

Medina Agustin (2010). Bye, Bye, Marketing: Del poder del mercado al poder del consumidor. Edi-
torial Piramide. ISBN 9788436823868.

Porter, M. (1998). Competitive Strategy: Techniques for Analyzing industries and competitors. Glen-
coe, Il: Free Press.

Porter, M. E. (1998). On competition / Michael E. Porter. Antitrust Bulletin (Vol. 44). http://Icweb.
loc.gov/catdir/toc/98007643.html

Robledo, J. (2010) “La Mercadotecnia en las organizaciones: La Gestion del conocimiento en la Mer-
cadotecnia”, Pp. 19-22, Ediciones ILCSA S.A, Primera edicion. Universidad Autonoma de
Baja California. ISBN 9786077736301

Robledo, J., Del Rio, J., Ruiz, G., Martinez, O. (2015) “Gestion del Conocimiento Organizacional,
Fundamentos Tedricos”. Jorale editores y Universidad Autonoma de Baja California (Méxi-
co). ISBN 9786077522249.

Stanton, Etzel y Walker (2007). Fundamentos de Marketing. Decimocuarta Edicion. pp. 349. Edito-
rial McGraw-Hill/Interaericana.

Ediciones EFIM, Vol. 3, No. 2, Julio-Diciembre 2020 | 53 _




Revista Cientifica
ANFIBIOS

ISSN: 2665-1513 (Impreso) | ISSN: 2711-0532 (En linea)

Analisis del modelo motivacional de las ocho anclas de Edgar Schein
y el modelo motivacional empleado por una empresa del sector
financiero en la ciudad de Cartagena

Analysis of the motivational model of Edgar Schein’s eight anchors and the
motivational model used by a company in the financial sector in the city of Cartagena

Rosario Cuadrado-Alvarez*

Universidad Libre - Colombia

ORCID iD: https://orcid.org/0000-0003-0406-8750
rosario.cuadrado@unilibre.edu.co

Luis Miguel Pineda-Portacio
Universidad Libre - Colombia
ORCID iD: https://orcid.org/0000-0002-2160-1652

Fecha de recepcion: 22/07/2020
Fecha de evaluacion: 13/08/2020

Fecha de aceptacion: 20/10/2020

Como citar: Cuadrado-Alvarez, R., Pineda-Portacio, L.,
& Castellanos-Oviedo, Y. (2020). Andlisis del modelo mo-
tivacional de las ocho anclas de Edgar Schein y el mode-

lo  motivacional empleado por una empresa del sector
fnanciero en la ciudad de Cartagena. Revista Cientifica An-
fibios, 3(2), 54-65. https://doi.org/10.37979/afb.2020v3n2.73

luism-pinedap@unilibre.edu.co

Yeferson Castellanos-Oviedo

Universidad Libre - Colombia

ORCID iD: https://orcid.org/0000-0002-4657-4240
yeffersone-castellanoso@unilibre.edu.co

Leydis Santana-Diaz

Universidad Libre - Colombia

ORCID iD: https://orcid.org/0000-0002-2949-7888
leydisp-santanad@unilibre.edu.co

* Autor a quien debe ser dirigida la correspondencia

2980

Atribuciéon-NoComercial-Compartirlgual 4.0 Internacional

Resumen

La motivacion en el trabajo ha sido a la larga de la historia empresarial objeto de estudio, dado que ella
le aporta los estimulos requeridos a una persona para que se conecte con el puesto y la organizacion. El
plan motivacional de una organizacion debe responder a las necesidades reales de las personas que la con-
forman, por ello se conceptualiza y se identifican las ventajas de la teoria de las Ocho Anclas aplicables
en la organizacion.

Palabras clave:
Motivacion; organizacion; teorias motivacionales; colaboradores; modelo motivacional.

Abstract

Motivation at work has been the object of study throughout history, given that she provides the required
stimuli to a person to connect with the position and the organization. The motivational plan of an organi-
zation must respond to the real needs of the people who make it up, for this reason, the advantages of the
theory of the Eight Anchors applicable in the organization are conceptualized and identified.

Keywords:
Motivation; organization; motivational theories; collaborators; motivational model.
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Introduccion

La motivacién en el trabajo puede con-
cebirse como un proceso mediante el cual un
colaborador impulsado por fuerzas internas o
que actiian sobre ¢l, inicia, dirige y mantiene
una conducta orientada a alcanzar determina-
dos estimulos que le permiten la satisfaccion
de sus necesidades, mientras simultaneamente
intenta alcanzar las metas de la organizacion.
Es por ello, que ha sido objeto de estudio a lo
largo de la historia empresarial, con el proposi-
to de entender los intereses de las personas en
cuanto al desarrollo de sus actividades dentro
de la empresa y al poder precisar los aspectos
subjetivos que pueden afectar la dimension del
trabajo.

La investigacion surge del entendimien-
to que deben tener las organizaciones sobre
la motivacién y las acciones que pueden em-
prender para que sus colaboradores se sientan
motivados; lo cual implica conocer las necesi-
dades e intereses de las personas en diferentes
escenarios organizacionales o en condiciones
laborales especificas, evidenciando la impor-
tancia de hacer seguimiento a los niveles de
satisfaccion del colaborador como herramienta
que contribuye al alcance de los objetivos or-
ganizacionales.

La empresa objeto de estudio, pertenece al
sector financiero, en ella se comparara el mod-
elo motivacional implementado en la organi-
zacion con el propuesto por Dr. Edgar Schein
en la Teoria de las Ocho Anclas, identificando
las ventajas y desventajas en cada caso.

Motivacion en el trabajo

La palabra motivacion es el resultado de
la combinacion de los vocablos latinos mo-
tus (traducido como “movido”) y motio (que
significa “movimiento”) (Definicion, 2008a).
A juzgar por el sentido que se le atribuye al
concepto desde el campo de la psicologia y de
la filosofia, una motivaciéon se basa en aquel-
las cosas que impulsan a un individuo a llevar
a cabo ciertas acciones y a mantener firme su
conducta hasta lograr cumplir todos los ob-
jetivos planteados (Herrera, s.f). La nocidn,
ademas, esta asociada a la voluntad y al in-
terés; en otras palabras, puede definirse la mo-
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tivacion como la voluntad que estimula a hacer
un esfuerzo con el propodsito de alcanzar ciertas
metas (Definicion, 2008b).

En los afios 30 un experimento realizado
en una planta en los suburbios de Chicago, rev-
eld que la calidad de las relaciones del individ-
uo con sus pares (compaieros de trabajo) y su
jefe inmediato, influian de manera directa en su
productividad, mas que cualquier otra variable
fisica del entorno laboral.

Luego, durante las décadas de los 40 y 50
se penso que en la medida que el colaborador
veia satisfecha sus necesidades basicas, éste
se motivaba en su trabajo y eso lo hacia mas
productivo. En los afios 60 se identificd que
ciertas necesidades no materiales motivaban a
los colaboradores, otros materiales generaban
insatisfaccion; lo cual sirvi6 de base para esta-
blecer que el disefo integral de los puestos de
trabajos podria tener colaboradores motivados.

A partir de la segunda década del siglo
XX, se produjo un cambio del conductismo al
neoconductismo, aparece asi, el concepto de
impulso (Actualidad empresa, 2013). En este
periodo predomina una visién del sujeto pa-
siva, donde no se tiene en cuenta el consciente
sino el inconsciente, por lo que el hombre no
tiene capacidad de dirigir sus conductas

Desde el punto de vista organizacional la
motivacion proviene del elemento humano, es
decir, de personas capacitadas para el desem-
peno de cargos y que cumplen un papel fun-
damental tanto en la toma de decisiones como
el proceso operativo y ademas influyen direct-
amente con la consecucion de los objetivos
trazados que permiten lograr la competitividad
del mercado de bienes y servicios. En la ac-
tualidad, encontramos organizaciones que gen-
eran sus propias politicas motivacionales, sin
considerar lo expuesto por autores reconocidos
y enfocadas en los incentivos monetarios, ex-
cluyendo otros factores motivacionales rele-
vantes para los colaboradores.

Aporte de autores a su conceptualizacion

Teniendo en cuenta el objetivo principal de
la investigacion y con el propdsito de sopor-
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tar esta exploracion la cual busca compilar un
analisis donde se caracterice la motivacion de
la empresa objeto de estudio, como recurso pri-
mordial para lograr un ambiente laboral armo-
nioso, colaboradores comprometidos, procesos
con minimo de errores, logro de objetivos em-
presariales, ganancias a los inversionistas y cli-
entes satisfechos; se citan autores que a través
de la historia y segun sus proyectos/teorias han
identificado factores internos y externos en los
que se ven envueltos al momento de realizar
las funciones asignadas desde el momento de
su contratacidén, estos autores han definido la
motivaciéon como:

Jerarquia de las Necesidades de Maslow:
Su autor clasifican las necesidades de acuerdo
con la hipdtesis de que dentro de todo ser hu-
mano existe una jerarquia de las siguientes cin-
co necesidades (Maslow, 1954), a saber:

 Fisiologicas: incluye el hambre, la sed, el
abrigo, el sexo y otras necesidades corpo-
rales

* De seguridad: incluye la seguridad y protec-
cion de dafios fisicos y emocionales.

» Sociales: incluye afectos, la sensacion de
pertenencia, aceptacion y amistad.

* De Ego: incluye factores internos de estima,
como el respeto a uno mismo, la autonomia
y los logros; y factores externos como el
status, el reconocimiento y la atencion.

* De autorrealizacion: el impulso de ser lo
que se es capaz de ser; incluye el crecimien-
to, alcanzar el potencial de uno y la autosat-
isfaccion.

Teoria de los factores de Herzberg: Esta te-
oria revela que “una vez que las personas han
logrado satisfacer sus niveles basicos de necesi-
dades, desplazan sus requerimientos hacia otra
dimension, hacia otros factores motivaciona-
les inherentes a la persona.” (Herzberg, 1966).
Segun el autor existen dos tipos de factores que
intervienen en las relaciones laborales:

Motivadores: son los orientados a garan-
tizar la satisfaccion de las personas tanto en el
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desempefio de sus labores como en sus propias
expectativas, y abarcan aspectos como Logros,
reconocimiento, promocion, retos, asignacion
de responsabilidades.

Higiénicos: tienen que ver tanto con el
contexto donde se desempeia el trabajo como
con el trato que las personas reciben: Ambiente
laboral, recursos materiales, beneficios socia-
les, sueldos, relaciones personales, politicas
institucionales

Las diferencias entre los factores basicos y
los motivacionales, reside en que lo primeros
no proporcionan una satisfaccion adecuada a
los intereses de las personas, sino antes bien,
solamente lograr “aliviar el estado de insatis-
faccion”, liberando al individuo para que se
motive mas si su trabajo es suficientemente rico
en oportunidades de desarrollo (Sosa, 2013).

Teoria De Las Necesidades De Mcclelland

Propone que las personas poseen unas
necesidades especificas adquiridas y moldea-
das a lo largo de la vida. David McClelland,
expuso en “The Achieving Society” (1961) su
Teoria de las Necesidades y realiz6 sus investi-
gaciones con directivos y gerentes exitosos de
empresas de paises industrializados. Efectuo
comparaciones con ejecutivos y gerentes de
empresas de paises poco desarrollados.

Mcclelland en sus estudios utilizé la técni-
ca proyectiva denominada Test de Apercep-
cion Temadtica (TAT); teniendo en cuenta los
resultados obtenidos, intent6 explicar como
las necesidades: Logro o Realizacion, Poder y
Afiliacion afectan las acciones de las personas,
a saber:

Necesidades de Logro: Las personas cuyo
impulsor motivador es esta necesidad, realizan,
establecen y logran metas desafiantes, asumen
riesgos para lograr sus objetivos y buscan re-
cibir retroalimentacién sobre sus progreso, lo-
gros o desempefio; no obstante, suelen trabajar
solos.

Necesidad de Poder: Las personas que po-

seen el impulsor motivador de poder se car-
acterizan por querer contralar e influir en los
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demas; disfrutan la competitividad, el ganar
con argumentos, del estatus y el reconocimien-
to.

Necesidad de Afiliacion: Las personas que
poseen el impulsor motivador de poder disfru-
tan de la compainia de otros, el pertenecer a
un grupo y tener a cargo a otros. Son personas
queridas, crean un buen ambiente laboral y la
colaboracidn estd por encima de la competen-
cia.

Teoria De Las Inteligencias Multiples De
Howard Gardner: En 1984 Gardner publico su
libro Frames of Mind: The Theory of Multiple
Intelligences, en donde hablaba de la teoria de
las multiples inteligencias, hasta entonces se
consideraba una persona inteligente aquella a
la que se le daban muy bien las matematicas
o las letras, siendo los deportistas quienes se
llevaban la peor parte de este reparto de coci-
ente intelectual.

El autor en su teoria reconoce ocho habili-
dades mentales, aunque no descarta la posibili-
dad que sean mas, a saber:

* Inteligencia lingiiistica: Es la inteligencia
mas valorada porque nos ayuda a ser habiles
con las palabras, a utilizarlas de forma mas
adecuada, aprender idiomas o expresarnos
mejor. Hace referencia a lo que hablamos,
escribimos y lo que comprendemos de lo
expresado por otras personas.

+ Inteligencia 16gico-matematica: Forma par-
te del nucleo de las pruebas de inteligencia;
permite resolver con habilidad los prob-
lemas algoritmicos, memorizar nimeros o
datos, comprender la logica de las cosas o
detectar una falacia logica.

* Inteligencia musical: Permite apreciar, dis-
tinguir y elaborar los ritmos, las melodias,
las diferentes estructuras musicales, el tim-
bre, el tono o los instrumentos que partici-
pan en una pieza musical.

* Inteligencia espacial: Es la inteligencia rel-
acionada con la habilidad de crear espacios
en nuestra imaginacion y manipularlos men-
talmente; la podemos utilizar para resolver
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rompecabezas, conducir autos o hallar la
salida en un laberinto.

* Inteligencia cinético-corporal: Le permite
a la persona conectarse facilmente con su
cuerpo, tener un mejor control y expresarte
a través de los movimientos. Ejemplo los
bailarines, actores y deportistas.

* Inteligencia interpersonal: Permite com-
prender a los demds y su comportamiento,
tiene que ver con la empatia. Es un tipo de
inteligencia esencial en las relaciones con
otros, es utilizada para negociaciones, en lo
comercial.

* Inteligencia intrapersonal: Tiene que ver
con el modo en que aprendemos a analizar
todo aquello que ocurre en nuestra mente,
a comprendernos mejor a nosotros mismo.

* Inteligencia naturalista: Habilidad relacio-
nada con la improvisacion, se utiliza para
entornos creativos y novedosos.

Teoria De Las Ocho Anclas De Edgard
Schein: Asi como somos distintos fisica y emo-
cionalmente, también lo somos en lo que nos
motiva; para Schein existen ocho anclas que
las personas buscan en su vida.

El planteamiento anterior, conduce a
aceptar como valida, la conclusion formula-
da por E. Schein, en su obra Psicologia de la
Organizacion, cuando plantea: “el principal
motivador de la persona adulta es la necesi-
dad de mantener y desarrollar un concepto de
si mismos y un concepto bueno de si mismo”
(Schein, 1980).

Las ocho anclas definidas por Schein

» Seguridad: Se refiere a la busqueda de se-
guridad, dicha y estabilidad. Podria ser un
empleo sin riesgos o un trabajo seguro.

 Creatividad: Hace énfasis en la necesidad
de innovar y crear cosas nuevas. Artistas,
disefiadores o profesionales en mercadeo,
son carreras que pueden interesar a quienes
tienen esta ancla.
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* Autonomia e independencia: Se refiera a la
necesidad de tener libertad de movimiento a
la hora de desarrollar su carrera profesion-
al, tener su propio estilo y actuar segin su
voluntad. Escritores, asesores, consultores
0 empresarios.

* Direccion: Esta ancla es sobre quienes bus-
can dirigir y coordinar para lograr cosas que
estan fuera de su alcance.

» Técnico / Funcional: Se refiere a las perso-
nas que se centran en un campo del cono-
cimiento de forma especifica. Les interesa
formarse en la empresa y sentirse indispens-
ables.

» Desafio: Personas interesadas en retos, de-
safios y oponentes que proporcionen de-
safios o competencias. Estan en la busque-
da de empresas que les ofrezcan retos o
desafios interesantes.

» Servicio o dedicacion: Personas con un
compromiso muy profundo que expresan a
través de su labor profesional, por ejemplo,
médicos, bomberos o guardabosques.

* Estilo de vida: Personas que eligen un estilo
de vida y lo anteponen a todo. Encontrar
una organizacion donde pueda llegar luego
de dejar a los hijos en el colegio.

Metodologia

El estudio realizado es de caracter descrip-
tivo, dado que busca identificar los aspectos
motivacionales de los colaboradores en una
empresa del sector financiero de la ciudad de
Cartagena, haciendo un comparativo entre la
Teoria Motivacional de las Ocho Anclas del au-
tor Edgard Schein y el plan motivacional apli-
cado por la empresa objeto de estudio.

En cuanto a la técnica de recoleccion y
procesamiento de la informacion es por fuen-
te primaria, mediante un instrumento cerrado
desarrollado y patentado por el autor Edgar
Schein; el cual serd aplicado a la totalidad de la
poblacion de la empresa objeto de estudio.
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Beneficios de la teoria motivacional de las
ocho anclas

Las organizaciones que ponen de relieve las
necesidades de mas alto nivel ayudan a crear
buscadores de motivacion y al mismo tiempo
proporcionan oportunidades para el comporta-
miento motivado de los individuos que estan
desenvolviéndose en esos niveles altos.

En concordancia con lo hasta aqui plantea-
do, se analizaran dentro del area critica Moti-
vacion, los siguientes parametros:

» Realizacion personal.

* Reconocimiento del aporte.
 Responsabilidad.

» Adecuacion de las condiciones de trabajo.

En la valoracion de la Realizacion personal
se considera la realizacion integral de la per-
sona, que oportunidades de autorrealizacion
tendria en un contexto organizacional, donde
ponga en practica sus habilidades y destrezas.

Cuando las satisfacciones en el desem-
peno del trabajo superan las expectativas de
los colaboradores, éstos se convierten en ali-
ados (se comprometen con la organizacion);
ahora bien, los niveles de satisfaccion pueden
decrecer cuando no se hace un Reconocimien-
to del Aporte, por parte de la administracion.
Cuando la organizacion reconoce y da crédito
al esfuerzo realizado por cada persona o grupo
en la ejecucion de las tareas asignadas para el
logro de los objetivos institucionales, posee un
alto potencial motivador porque satisface las
necesidades de realce del ego.

Para facilitar la satisfaccion de estas necesi-
dades, es necesario que cada colaborador esté
consciente de su importancia dentro del ambi-
ente organizacional, por la valoracion de sus
tareas como imprescindibles para alcanzar las
metas de la institucion y tengan el deseo since-
ro de cooperar para ello con los demas.

La Responsabilidad, en una organizacion
se mide por el grado de compromiso con que
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los colaboradores deciden asumir, consciente
y voluntariamente, sus deberes en respuesta a
las demandas de trabajo, manifestando la mo-
tivacion existente. Para ello debe contar con la
confianza por parte de los jefes, lo cual es un
factor que incrementa la motivacidn personal.

Finalmente, las condiciones ambiental-
es fisicas y psico-sociales en que se realiza
el trabajo, asi como la calidad y cantidad de
los recursos que se suministran para el cum-
plimiento de las funciones asignadas, deben ser
congruentes con la naturaleza misma del traba-
jo (Sosa, 2013).

Cuando la adecuacion de las condiciones
de trabajo no se presenta, se produce insatis-
faccién en el colaborador, repercutiendo en
bajos niveles de desempefio y en la calidad de
los productos o servicios producidos. Cabe
mencionar, que las adecuadas condiciones am-
bientales, pueden ser un factor desencadenante
de insatisfaccion, también pueden considerarse
una fuente significativas de satisfaccion y mo-
tivacion.

Caracterizacion de la empresa

La organizacion financiera objeto de estu-
dio lleva pocos anos en el mercado, pero en el
corto tiempo ha logrado captar una importante
cifra de colocacion y captacion de productos.
Esta entidad hace parte de una cooperativa que

nacié en la ciudad de Cali y actualmente es la
segunda mas grande de Latinoamérica.

El direccionamiento estratégico es su clave
del éxito, es muy particular y eficiente porque
es deber de cada uno de los colaboradores con-
ocer la mision, vision, valores corporativos,
politica integral de sistema de gestion y los ob-
jetivos de calidad con esto garantizan que to-
dos sus colaboradores hablen el idioma de la
empresa y lo trasmitan a los clientes bajo los
criterios establecidos.

El proceso de seleccion de los colabora-
dores para ingresas a la empresa es a través
de su matriz principal, en la cual se ejecutan
todo el proceso de pruebas y entrevistas con los
postulantes al perfil solicitado, una vez selec-
cionado el candidato es enviado a la regional
mas cercana para su proceso de capacitacion
que dura alrededor de dos semanas y una vez fi-
nalizado es llevado a la oficina donde cumplira
con las asignaciones operativas y comerciales,
junto a su nuevo grupo de trabajo.

Caracterizacion de los sujetos participantes

Este es un grupo heterogéneo de personas
con diferentes creencias, edades, género, anti-
gliedad en la empresa, puesto que desempenan;
a continuacion, se podran observar el detallado
de estos aspectos:

Tabla 1. Categorizacion de los sujetos participantes.

Cargo Edad Genero Antigiiedad Area Nivel de escolaridad
Gerente 53 Femenino Mas de 20afi Comercial Especialista
. .. . N Comercia/ .
Director de Servicio 38 Femenino 10 afios r- Profesional
operativo
. N . Estudiante d
Asesor de Ventas 26 Femenino 2 afios Comercial studiante ) © catrera
Profesional
Asesor de ventas 27 Femenino 2 afios Comercial Profesional
Asesor de Servicios 25 Masculino 1 aflo Comer'ma/ Profesional
operativo
Asesor de Servicios 33 Masculino 8 anos Comerf:la/ Técnico
operativo
Asesor de Servicios 30 Masculino 5 afios Comerf:la/ Tecnodlogo
operativo
Analista de Cartera 42 Femenino 12 afos Comercial Profesional

Fuente: Elaboracién propia
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Caracteristicas del plan motivacional de
la empresa objeto de estudio

El plan motivacional que rige a la empresa
y que es socializado con sus colaboradores por
diferentes medios, es el siguiente:

* Bonificacién anual por cumplimento de la
empresa, se recibe una vez al afio.

* Auxilio de alimentaciéon anual (este auxilio
es descontado de la liquidacion si el contra-
to se finaliza antes del afo.

* Bonificacion por cumplimiento de metas
mensuales.

+ Auxilio de transporte anual (este auxilio es
descontado de la liquidacion si el contrato
se finaliza antes del ano).

+ Créditos por libranza a baja tasa de interés.

» Capacitacion permanente de los productos
bancarios.

* Fiesta de fin de afio.
* Ascensos o promocion de Cargos

Las ventajas del plan motivacional es que
la empresa ofrece compensaciones extralegales
diferentes a las establecidas por la Ley, a través
de esta los colaboradores pueden satisfacer al-
guno de sus intereses y cumplir con los objeti-
vos establecidos por la organizacion.

La desventaja de este plan motivacio-
nal puede ser el concentrar la motivacion en
lo econémico, el 80% del plan estd enfocada
la compensacion monetaria, dejando de lado
otros intereses que los colaboradores quier-
an tener, como por ejemplo, flexibilidad en el
horario, seguimiento a su desempefio para el
cumplimiento de los objetivos mensuales, ex-
tender los beneficios al nucleo familiar, incen-
tivar el desarrollo personal y laboral de sus co-
laboradores.

Caracteristicas motivacionales segun la teoria
de las ocho anclas
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Para determinar las caracteristicas del anc-
la de carrera los encuestados, en términos ge-
nerales, identifican que es importante para ellos
y qué buscan en su carrera profesional, en otras
palabras, cual es la posible orientacion de sus
trayectorias profesionales. El encuestado no se
limita a responder en términos del pasado. Su
ancla de carrera es algo mas complejo que un
mero reflejo de experiencias pasadas; incluye
también una autoevaluacion de sus habilidades
y capacidades, con una clara proyeccion hacia
el futuro.

El Cuestionario consta de 41 preguntas y
afirmaciones donde se debe responder que tan
de acuerdo o en desacuerdo se estd con esa
afirmacion, ddndole un puntaje que va del 1
al 10. Al finalizar de responder se sumaran los
resultados obtenidos en cada variable para sa-
ber cudl o cudles son sus anclas mas predomi-
nantes, para asi lograr entender cudles son sus
prioridades personales y dentro de la organi-
zacion.

Para el andlisis de la informacion recopila-
da se realizard de manera individual el estado
actual de cada colaborador, identificando sus
anclas de carrera para conocer qué tan conect-
ado estan los intereses particulares con los
intereses de la organizacidn, en este punto se
resaltaran las 3 anclas de carrera mas fuertes
en cada colaborador, también de analizaran los
resultados de manera grupal para identificar
anclas de carreras en comun las cuales daran a
conocer cuales son los aspectos en comun por
los cuales los colaboradores son contratados y
asi tener una certeza de que la seleccion de per-
sonal estd o no estd alejada a los perfiles pro-
fesionales buscados por la organizacién y por
ultimo establecer un diagnostico de los méto-
dos motivacionales usados actualmente por la
empresa y los métodos motivacionales que se
podrian emplear al usar el modelo de las 8 an-
clas de carrera de Edgar Schein.

Resultados consolidados y analisis grupal
A continuacion, se representa el nimero de

anclas de carrera con mayores coincidencias
obtenidas por los colaboradores de la oficina
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objeto de estudio; se puede observar que cua-
tro de los ocho colaboradores su ancla fuerte es
Servicio/Dedicacion, seguida de Emprendedor
con incidencia tres colaboradores de ocho. Se
podria decir que la pasién por el servicio, por

cumplir la asignacidn de las metas, por cumplir
sus intereses particulares, también podrian in-
cluirse irse de viaje, iniciar un negocio propio,
comprar un carro, adquirir vivienda o sobresal-
ir del resto del grupo; a saber:

Tabla 2. Ancla predominante en la muestra segin el nimero total de encuestados

No. De anclas predominantes en los colaboradores

TEMA ANCLA

Servicio/Dedicacion
Emprendedor
Reto
Seguridad/Trabajo estable
seguridad/Estabilidad Geografica
Técnica/Funcional
Autonomia/Independencia
Estilo de vida
Directiva

O 0 3 N L W N~

PUNTUACION TOTAL RANKING

SO OO O O = W A
N N T T = S

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se detalla el resultado de la suma de los puntajes individuales de cada uno de los colaboradores

y sus respectivas anclas multiplicados por 100 y divididos por el puntaje total que se podia obtener.

Tabla 3. Ancla Predominante seglin la puntuacion general

Resultado grupal oficina

TEMA ANCLA

Técnica/Funcional
Directiva
Autonomia/Independencia
Seguridad/Trabajo estable
seguridad/Estabilidad Geografica
Servicio/Dedicacion
Reto
Estilo de vida
| Emprendedor

O 00 1 &N L B W N —

PUNTT(;J&?ON %  RANKING
250 62.5% 8
294 73.5% 7
299 74.7% 6
186 77.5% 5
120 50% 9
350 87.5% 2
312 78% 4
319 79.7% 3
| 353 | 88.2% | 1

Fuente: Elaboracion propia

Se aprecia la variacion del ancla predomi-
nante con respecto al cuadro anterior, da lugar
a Emprendedor como la real ancla con mayor
incidencia dentro del grupo de colaboradores
de la oficina segun sus resultados individuales,
dejando en un segundo lugar a Servicio y en-
trando al ranking Estilo de Vida como tercera
ancla dominante en el grupo.

Estos resultados permiten identificar las
necesidades reales que tienen los colabora-
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dores de la empresa objeto de estudio y por
la cual deberian enfocar los métodos motiva-
cionales, para lograr que sean efectivos y se
logren contrarrestar o mitigar las falencias que
actualmente son evidencia de un buen modelo
motivacional estructurado.

Teniendo en cuenta los resultados grupales
se puede inferir que el plan de compensacion
motivacional no esté alineado con los intereses
de los colaborados pues el ancla emprendedor
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que el colaborador tenga derecho a ser recono-
cido por su esfuerzo laboral, que se le propor-
cionen las herramientas necesarias para llevar
a cabo ideas innovadoras que irian en pro de
la organizacion, tener flexibilidad a la hora de
tomar algunas decisiones y facilitarle los me-
dios para que lleven a cabo su plan de vida
individual; al enfocar los esfuerzos del plan
motivacional de la empresa hacia lo que los
colaboradores requieren para estar motivados
seria benefactor tanto para los clientes, socios,
duefios de la empresa y sus colaboradores.

Identificar las oportunidades de mejora del
modelo motivacional empleado por la em-
presa teniendo en cuenta las caracteristicas
de la teoria de las ocho anclas

El Plan motivacional propuesto, basandose
en los resultados de la aplicacion de la encuesta
de la teoria de las 8 anclas de Edgard Schein,
es el siguiente:

» Auxilio optico (Estilo de Vida)

* Auxilio de incapacidad médica (Estilo de
Vida)

* Medicina prepagada (Seguridad y Estilo de
Vida)

* Crédito de vivienda (Emprendedor)

* Auxilio de estudio para empleados e hijos
(Emprendedor y Servicio)

* Becas por promedio a mejores estudiantes

(Emprendedor)

* Primas extralegales en junio y diciembre
(Emprendedor)

* Créditos de fomento microempresarial

(Emprendedor)

* Convenios de fomento al deporte (Estilo de
Vida)

* Carrer Break (suspension del contrato por 3
meses sin remuneracion para que el emplea-
do viaje al exterior a estudiar otro idioma)
garantizandole la continuacion del contrato
al regreso (Servicio)
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Cerca de la familia (salir una hora antes los
dias de los cumpleafos de los familiares) para
comprarles torta, regalo o simplemente estar el
dia especial con ellos)

» Torneos entre empleados
» Dia de la familia
 Auxilio de boda

Teniendo en cuenta las debilidades del plan
motivacional actual de la empresa objeto de es-
tudio y conociendo el perfil motivacional de
cada uno de los colaboradores, es menester que
se realicen ajustes para provocar motivacion;
lo ideal es que el area encargada de socializar
los métodos motivacionales en la organizacion
considere lo propuesto y tenga en cuenta no
solo los factores econdémicos sino también de
integracion, salud, higiene y aspectos famili-
ares de los colaboradores.

Ademas, el plan de motivacion empleado
actualmente esta enfocado en cubrir las necesi-
dades monetarias, movilidad y promociones;
para poder acceder a estos beneficios los colab-
oradores deben mes a mes cumplir. Esta claro
que se debe premiar a los colaboradores que
hacen bien su trabajo, pero sin recurrir al te-
mor, la situacién econdmica actual por la que
estd atravesando el pais es desfavorable para la
colocacion de productos y captacioén de recur-
sos y afecta a todas las entidades financieras.

La rigurosidad del seguimiento al cum-
plimiento de metas dejan de lado la parte emo-
cional y motivacional de los colaboradores, en
el caso de los empleados operativos ademas de
tener que estar concentrados en el area de caja
recibiendo efectivo y a la vez colocando pro-
ductos es una linea delgada en donde se debe
atender bien y rdpido al cliente, no descuadrar
la operacién y a la vez colocar un producto
nuevo al cliente, esto sin contar el tiempo de
espera de los clientes proximos a ser atendidos
sin que se enojen con el asesor de servicio e
impongan una queja en contra del servicio de
la oficina. No siendo suficiente para lograr las
metas, en ocasiones deben sacar de su espacio
de almuerzo para gestionar telefonicamente en-
trega de tarjetas crédito y uso de créditos rota-
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tivos; lo que resulta desgastante y no motivante
hacia la tarea por cumplir.

El modelo de las Ocho Anclas, conside-
ra el estimulo o interés de cada colaborador,
obteniendo con ello no solo un mayor y mejor
rendimiento en las actividades y tareas a de-
sarrollar, sino que se mantendran vinculos de
largo plazo y colaboradores que se sentirdn
plenamente identificados con la empresa por
permitirles lograr metas que, aunque no tienen
relacion con la empresa hacen parte de los ob-
jetivos personales de los colaborados.

Entre los diferentes aspectos y las difer-
entes herramientas motivacionales que se de-
berian incluir estan los aspectos sociales, todos
los colaboradores tienen momentos especiales
y significativos con sus seres mas allegados
(cumpleanos, grados, matrimonio, calami-
dades domesticas), es responsabilidad de la
organizacion permitirle vivir estos momentos
que marcan un punto clave en sus vidas y estos

automaticamente seran recompensados por el
colaborador.

El grupo de colaboradores destaca como su
ancla predominante la de emprendedor, es por
esto que la organizacion debera proporcionar
las herramientas para que sus colaboradores
tomen esa iniciativa, empezando desde la ca-
pacitacion (estudios formales) hasta el fomento
de las ideas propias de cada uno (créditos de
fomento empresarial),Para su segunda y tercer
ancla que son Servicio y estilo de vida es im-
portante ayudarles a construir un espacio con
seres allegados por esto el aspecto de vivienda
ayudara a motivar esa ancla.

A continuacién, se presenta un cuadro de
resumen en donde se ven los aspectos a consid-
erar segun la teoria de las ocho anclas basado
en las personalidades de los colabores y si ac-
tualmente son incluyente segun el plan motiva-
cional de la empresa objeto de estudio

Tabla 4. Comparativo de compensaciones motivacionales entre la empresa objeto de estudio y la teoria

de las ocho anclas

Plan Motivacional Actual Empresa

Plan Motivacional Teoria 8

Aspectos Objeto de Estudio anclas
Familiares Excluyente Incluyente
Sociales (permiso especial) Excluyente Incluyente
Emprendimiento Excluyente Incluyente
Superacion personal Incluyente Incluyente
Capacitacion Incluyente Incluyente
Vivienda Excluyente Incluyente
Reconocimientos Incluyente Incluyente
Monetario Incluyente Incluyente
Alimentacion y transporte Incluyente Excluyente

Fuente: Elaboracion propia

Conclusion

Teniendo en cuenta los resultados obteni-
dos, se puede concluir que una organizacion
puede efectuar su plan de motivacion de mane-
ra propia sin guiarse de un autor o estudio de
motivacion, pero que es menester no descuidar
el talento humano y sus motivos/intereses y que
estos a su vez estén acorde a sus necesidades
reales para no arriesgar los recursos invertidos
y que se garantice la efectividad de estos, estos
incentivos pueden ser socializados mensual,
bimestral, semestral y anualmente; lo impor-
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tante es tener en cuenta los aspectos integrales
del colaborador para mantenerlo motivado en
el trabajo.

Es importante resaltar que la empresa ob-
jeto de estudio con su plan motivacional ha
logrado escalar muchos peldafios en tan poco
tiempo, lo cual es bueno pero si quieren lograr
metas mas ambiciosas deberdn tener en cuenta
la caracterizacion de sus colaboradores que le
permitird conocer de manera real las necesi-
dades de sus colaboradores y poder desarrollar
un plan motivacional estructurado y eficaz den-
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tro de las posibilidades empresariales.

La aplicabilidad del modelo motivacional
de la teoria de las ocho anclas de Edgard Schein
ayuda al area de talento humano a conocer ple-
namente las necesidades de cada uno de sus
colaboradores, lo cual tendra un impacto pos-
itivo que permitira tomar medidas favorables
de acuerdo intereses de la empresa y escoger
a los colabores mas aptos para realizar difer-
entes labores. Entre los beneficios mas palpa-
bles al contar con un personal motivado estan:
Una mejor imagen de la empresa, mayor com-
promiso con la empresa, mayor rendimiento
laboral, Mas y mejores ideas de mejora, Mayor
competitividad empresarial y Menos fugas de
cerebros. Este ultimo es de suma importancia
pues ha sido un factor problema muy enmarca-
do dentro de la organizacion que fue objeto de
estudio.

Se le recomienda al area de gestion huma-
na, enfocar las directrices y analizar el plan
motivacional actual de la organizacion, hacia
el fortalecimiento de unas buenas relaciones
Jefe-Colaborador, establecer metas claras y ra-
zonables de acuerdo a la situacidon actual del
pais, ofrecer buenas compensaciones, ser im-
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Resumen

El presente articulo cientifico recoge los resultados del estudio de pertinencia de la oferta de nuevos
programas de maestria en Administracion de Empresas en la Region Caribe y la demanda existente a
través de un estudio transversal implementando un instrumento de recoleccion de informacion, a 396
participantes distribuidos en los 7 departamentos de la Region Caribe. La validacion de la existencia de
una demanda existente y la pertinencia de ofertar nuevos programas de maestria en el desarrollo sobre la
base de los conceptos de pertinencia y demanda. Los resultados demuestran la pertinencia de la oferta de
nuevos programas de maestrias en el area de Administracion para la Region Caribe.

Palabras clave:
Pertinencia; demanda; educacion superior; maestrias; administracion.

Abstract

The present scientific article gathers the results of the study on the relevance of the supply of new
master’s programs in Business Administration in the Caribbean Region and the existing demand
through a cross-sectional study implementing a information, 396 participants distributed in the 7
departments of the Caribbean Region. The validation of the existence of an existing demand and the
relevance of offering new master’s programs is developed on the basis of concepts of relevance and
demand. The results demonstrate the relevance of the offer of new masters programs in the area of
Administration for the Caribbean Region.

Keywords:
Relevance; demand; higher education; master programs; administration.
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Introduccion

La formacién de magisteres en la Region
Caribe colombiana ha sufrido cambios sig-
nificativos durante los ultimos cinco afios, lo
cual impacta positivamente en los escenarios
de desarrollo social y econémico de la region
y el pais. En este sentido, el crecimiento de
la oferta de posgrados ha permitido sostener
un conjunto de transformaciones asociadas al
crecimiento de empresas de base tecnologica,
el perfeccionamiento de la capacidad de reac-
cion delas empresas el aumento de capacidades
dindmicas innovadoras en los distintos secto-
res de la economia, y un contexto deformacion
mucho mas especializado y pertinente, elemen-
tos que han ido reconfigurando los sistemas de
formacion, produccion y diversificacion de
cara a la ensefianza de tercer nivel.

Las reformas educativas en Colombia han
provocado nuevas logicas formativas durante
el siglo XX, focalizadas en poner al estudiante
como el centro del proceso de ensefianza-apren-
dizaje y en los resultados de aprendizaje (De-
creto 1330 de 2019); sumado a esto, los cam-
bios en la gestion del conocimiento cientifico y
tecnologico en la segunda mitad del siglo XX,
posibilitan la configuracion de una sociedad
cada vez mas ajustada y sometida a la busqueda
de conocimiento y la informacion; Sin embar-
go, uno de los factores que ha tenido un avance
poco significativo es la pertinencia del sistema
educativo, en donde familias y los estudiantes
encuentran una formacién poco ajustada a las
necesidades sociales y culturales de las re-
giones y la globalizacion, el mundo del traba-
jo, la vida en comunidad y la sociedad. Asi, el
rol del Estado y su grado de injerencia en este
campo, integrando la participacion de diversos
proveedores educativos y se abrid un atractivo
nicho de formacion educativa ha impactado en
la manera en como se plantea la educacion y su
impacto directo en el desarrollo integral de los
ciudadanos. Ademas, en los Gltimos 5 periodos
de gobierno, se establecio la necesidad de me-
canismos de regulacion, seguimiento y control
de la calidad y la alta calidad de la formacion
en cabeza de la Comision Nacional Intersecto-
rial de Aseguramiento de la Calidad de la Ed-
ucacion Superior - CONACES y del Consejo
Nacional de Acreditacion - CNA, intensifican-
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do los esfuerzos por aumentar la equidad del
acceso a la educacion superior, lo que implico
un aumento de la matricula en educacién supe-
rior, amparado en créditos estatales y privados.

El objetivo principal del estudio es deter-
minar el grado de pertinencia para el desar-
rollo de programas de Maestria en el contexto
regional del Caribe colombiano, dirigido a la
cualificacion al mas alto nivel de los actores del
proceso formativo, profesional e investigativo
que impacten la dinamica social, empresarial y
econdmica de la ciudad y la region.

Lo anterior se desarrolld a partir de la
identificacion de la demanda potencial y ex-
pectativas del mercado acerca de la oferta de
maestrias en las areas de las ciencias admin-
istrativas y econdmicas y la determinacion de
las necesidades de los encuestados, respecto al
interés académico en la oferta potencial de una
nueva oferta de programas de maestria en la
region caribe.

Este escenario de fortalecimiento de la
oferta y acceso estudios superiores, permite
evidenciar que los posgrados no se adaptan a
las nuevas logicas de funcionamiento del siste-
ma universitario. El término pertinencia se
entiende como algo que es oportuno, es decir
que se ubica o realiza en el momento y espacio
indicado. Cuando se realizan estos estudios es
con el fin de dar a conocer la coherencia de los
Programas Educativos en relacioén con el con-
texto y las necesidades demandantes de la so-
ciedad. Es interesante, como los resultados del
estudio de pertinencia y analisis de la demanda
para la creacion de programas de maestria en
Administracion revelan la verdadera linea de
interés y la dindmica social y empresarial que
necesita ser atendida de manera efectiva y efi-
ciente, generando estados de sostenibilidad en
los procesos y sustentabilidad en las soluciones
que se plantean de cara a los retos de region y
del pais.

En primera instancia, se realiza un registro
sobre tales programas en el pais y se analiza
su oferta a partir de informacion disponible en
internet y una revision documental. Un segun-
do momento gestiona, a partir de 396 encuestas
en profundidad, la expectativa y aspiraciones
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de los potenciales estudiantes, se levantan las
demandas que se realizan a estos programas.

Marcos de referencia

Fundamentos tedricos

Para el desarrollo de este articulo se es-
cogi6 el concepto de pertinencia desarrollado
por (Gibbons, 1998) basado en el documento
“Pertinencia de la educacion superior en el si-
glo XXI” (p. 4), el cual fue presentado en la
Conferencia Mundial de Educacion Superior,
en donde propone que la educacion es pertinen-
te en la medida en que forme personas capaces
de producir un conocimiento que respalde la
economia y mejore las condiciones de vida de
los ciudadanos, es por esto que la institucion de
educacion superior deberd mostrar como con-
tribuye al desarrollo de la sociedad. Por otro
lado, nos encontramos con el planteamiento de
(Malagon Plata, 2003), la relacion con el sector
productivo es una parte de la pertinencia; por
esta razon, es importante tener claro también el
concepto de pertinencia integral que “explique
la relacion teoria-practica y la relacion insti-
tuciones educativas-sociedad” (p. 24). Lo que
quiere decir que la pertinencia debe ir relacio-
nada de manera que demuestre como las IES
atienden las necesidades y el mercado laboral y
también en como inciden en los ambitos social,
politico y cultural.

Asimismo, (Gottifredi A., 2000) afirma
que “la pertinencia tiene relacion directa con
las expectativas y sensaciones de la sociedad
con la universidad”. La UNESCO habia tam-
bién definido la pertinencia como el “papel que
desempefia y el puesto que ocupa la educacion
superior en el seno de la sociedad”, pero tam-
bién habia considerado especificamente: “su
mision y sus funciones, los programas, los mo-
dos de impartir la ensefianza y su contenido,
como los temas de equidad, responsabilidad y
financiamiento, al tiempo que destaca la lib-
ertad de catedra y la autonomia institucional
como principios sobre los que deben basarse
todos los esfuerzos por garantizar y elevar la
pertinencia” (UNESCO, Politicas para el Cam-
bio y el desarrollo de la Educacién Superior,
1995). Estas declaraciones reafirman el vinculo
que debe tener la universidad y sociedad.

Leonardo Vassallo Diaz, Stephania Cardenas Herrera

La educacion no tiene como principal mis-
ion formar para un puesto de trabajo especif-
ico, lo importante es que pueda ayudar al de-
sarrollo de las competencias correspondientes
a un campo amplio en el &mbito laboral. (Naro-
dowski, 2005) hace énfasis en que las mejoras
del curriculo deben realizarse en funcion de
los problemas relativos al mundo del trabajo,
de los avances tecnologicos y de la nueva con-
figuracion globalizada. “Las nuevas empresas
valoran a un trabajador no por su conocimiento
o informacién que se devaltia rapidamente sino
por su solida formacion basica y el dominio de
algunas aptitudes” (Ferraro, 1995).

Por su parte (Ramirez-Fernandez, Macha-
do-Licona & Fernandez-Ramirez, 2019) con-
sideran que es importante que los profesio-
nales sean formados con una nueva vision, con
la capacidad de ser criticos y asumir los roles
que las empresas y la sociedad demanden; en
pro de lograr dichas capacidades en los pro-
fesionales es necesario que las Universidades
acojan la calidad como principio rector de su
gestion y fomenten la cultura de autoevalu-
acién continua.

Para garantizar la calidad en la gestion Al-
varez (2005) plantea que, “la mejora de la cal-
idad implica cambios institucionales y de con-
ducta de las personas; y, la evaluacion exige
autorregulacion y por tanto la implicacién de
personas en el proceso de evaluacion y mejo-
ra.” De esta manera, la evaluacién es un pro-
ceso que involucra a todos los estamentos de
la IES ya que no se puede establecer acciones
de mejora si no existe compromiso de las par-
tes para realizar los cambios que se requiere
mejorar. Los procesos de mejora de la univer-
sidad alcanzaran la calidad, cuando “participen
o interactiien todos los atributos pertinentes”
(Gardufio, 1999).

La Universidad debe trabajar con una 16gi-
ca que enfatice los valores humanos y “ponien-
do énfasis en la construccién de capacidades
con profundo sentido ético, fundamentales en
un mundo de rapidos cambios, gran volumen
de informacion y la presencia de las tecnologias
de la comunicacion” (UNESCO, Conferencia
Mundial sobre Educacién Superior, La edu-
cacion superior en el Siglo XXI: Vision y Ac-
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cion, 1998). Esto a su vez exige que haya una
actualizacion permanente de la oferta académi-
ca de las carreras, garantizando siempre una
formacion que prepare y capacite al estudiante
para que pueda contribuir con las competencias
alcanzadas y enfrentar con eficiencia los retos
del desarrollo social, econémico y humano en
un ambito que es cada vez mas competitivo.

“El disefio de un nuevo Plan de estudios
debe estar apoyado por estudios y criterios que
garanticen su pertinencia y factibilidad” (Lope
& Magana, 2000), estos estudios deben mostrar
que es necesario crear el nuevo proyecto y lo
mas importante que existen las condiciones
para su desarrollo. Lo que quiere decir que los
estudios de Pertinencia no deben verse como
un simple tramite para continuar con el proceso
de disefio, ya que son una pieza clave que per-
mite enfocar el disefo.

En el Documento de Trabajo (UNESCO,
Conferencia Mundial sobre Educacion Supe-
rior, La educacion superior en el Siglo XXI:
Vision y Accion, 1998) agrega que “ser per-
tinente es estar en contacto con las politicas,
con el mundo del trabajo, con los demas nive-
les del sistema educativo, con la cultura y las
culturas, con los estudiantes y profesores, con
todos, siempre y en todas partes”. Lo que sig-
nifica que debe existir una relacion logica entre
lo que la sociedad espera de las instituciones y
lo que éstas hacen.

Las instituciones de educacion superior
deben preocuparse por responder a las necesi-
dades que demanda la sociedad. Una de las vias
para cumplir con esta funcion es ofertar Pro-
gramas Educativos que formen profesionales
capaces de incidir en sus contextos.

(De Gottifredi, 2000), sostiene que “la
evaluacion del grado de pertinencia y de equi-
dad de una institucion universitaria requiere
cuando menos que la institucidon se investigue
a si misma para descubrir cual es la verdadera
imagen que se construyo en el seno de la socie-
dad, de tal manera que, si ésta no es adecuada,
se debera trabajar para cambiarla. La equidad
es la otra dimension que debe controlarse con
la puesta en marcha de nuevos proyectos ed-
ucativos con el objeto de alcanzar una mayor
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cobertura de las prestaciones universitarias. El
mayor desafio de la universidad del futuro es
su activa participacion en la discusion de las
grandes problemadticas que afectan al tejido so-
cial aportando investigaciones objetivas, iden-
tificando problemas y sugiriendo alternativas
para superarlos.”

De manera que, en el espacio de la edu-
cacion superior, la universidad es una insti-
tucion que ensefa pero que también aprende
para transformarse a si misma y poder interve-
nir en la transformacion y mejora de la realidad.
Asi pues, la universidad ensefa e investiga,
transfiere conocimiento, y ademas se compro-
mete en la transformacion de la realidad.

Factores de los que depende la Demanda Ed-
ucativa

Entre los factores que afectan la demanda
educativa a nivel superior, de manera general
se identifican aquellos factores que con mayor
frecuencia influyen en el comportamiento de
los individuos para acceder a la educacion su-
perior, como los que se sefialan a continuacion:

Factores demograficos estan relacionados
con el tamafio de la poblacion y la estructura de
las cohortes, la localizacion de los aspirantes,
la dimensidon social en el que se insertan y la
condiciéon econdmica y geografica. Se estima
que estos valores cobran gran importancia al
momento de establecer la edad de egreso de
la educacion superior, en todos sus niveles,
lo cual apunta a que se genere una expansion
de la demanda educativa a niveles superiores
(posgrados). Factores econdmicos, hacen par-
te de estos la economia vinculada al gasto pu-
blico mas exactamente el relacionado con la
inversion en educacion; a la par se encuentra
también la inversién que deben asumir las per-
sonas para tener acceso a la educacion. Facto-
res sociales y familiares, incluyen la formacion
de los padres y la importancia que los mismos
otorgan a la educacién de sus hijos, asi como
el entorno donde se da el proceso de formacion
ya sea en una ciudad o en el campo. Factores
Individuales, se vinculan con la habilidades y
capacidades del individuo como el intelecto,
las competencias, las habilidades, recursividad
y capacidades propias adquiridas mediante su
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experiencia en la educacion secundaria, como
complemento a estos factores se puede men-
cionar el estado psicoldgico que puede llevar al
individuo a estar desmotivado o motivado para
continuar su estudio en el nivel de educacion
superior.

De otra parte, los factores Institucionales
tienen que ver con los rasgos propios de las in-
stituciones de educacion superior entre estos se
encuentra el reconocimiento, su trayectoria, el
reconocimiento de la marca, entre otras.

Fueron objeto de esta investigacion deter-
minar algunos de los factores mencionados an-
teriormente desde el aspecto familiar, individ-
ual, Institucional y econdémico.

Metodologia

El tipo de investigacion implementado se
ha determinado como descriptivo comparativo
y correlacional de acuerdo con los planteamien-
tos de (Méndez, 2003), pues el tipo de estudio
descriptivo identifica caracteristicas del
universo investigado”. Del mismo modo, (Ta-
mayo y Tamallo, 2008), establece que esta “...
trabaja sobre realidades de hecho y sus carac-
teristicas fundamentales es presentarnos una in-
terpretacion correcta”. Comprende la descrip-
cion, registro, andlisis e interpretacion de la
naturaleza actual y la composicién o procesos
de los fendmenos como es el caso del presente
estudio que tiene como propodsito determinar la
pertinencia de crear un programa de maestria de
Administracion de Empresas para ofertar en la
Region Caribe y analizar su posible demanda.

El presente estudio es considerado de tipo
descriptivo, ya que solo pretende recolectar in-
formacion real acerca del tema de investigacion
para describir las variables de marketing inter-
no y calidad de servicio, identificando sus car-
acteristicas, dimensiones, técnicas utilizadas,
formas de manifestacion, entre otros. (Hernan-
dez, Fernandez, & Baptista, 2003) sehalan que
la investigacion descriptiva consiste en describ-
ir fendmenos, situaciones, contextos y eventos;
esto es, detallar como son y cdmo se manifi-
estan. Segun (Méndez, 2008), su propodsito “es
la delimitacion de los hechos que conforman el
problema de investigacion”.
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Desde el punto de vista de (Tamayo y Ta-
mayo, 2001), la investigacion descriptiva
“comprende la descripcion, registro, analisis
e interpretacion de la naturaleza actual. Y la
composicion o procesos de los fenomenos. El
enfoque se hace sobre conclusiones dominantes
0 sobre cOmMo una persona, grupo 0 cosa se con-
duce o funciona en el presente.

Esta caracterizacion de los sujetos de inves-
tigacion estuvo apoyada en un estudio de campo
de las necesidades que los profesores, adminis-
trativos y egresados de las distintas especiali-
dades de IES de la Region Caribe, consideran
relevantes en la actualidad para incrementar su
desarrollo y cualificacion al mas alto nivel.

Los datos fueron suministrados de una
muestra de 396 encuestados, conformada en su
gran mayoria por personas que se desempefian
como profesionales en ejercicio y un nimero
significativo de recién egresados, o con titu-
lacion, de pregrado y especialistas. Los datos
fueron recogidos para explicar la realidad en
relacion con las intenciones e intereses por re-
alizar estudios de maestria en Administracion.
Finalmente se realiza una etapa de investigacion
concluyente descriptiva inmersa en el campo
cualitativo, con el apoyo de técnicas estadisti-
cas para el analisis y proceso de la informacion
de los datos y obtener conclusiones fiables que
soporten la factibilidad de programas de mae-
stria en el area de ciencias administrativas con
asentamiento en Barranquilla y abierta a la
Region Caribe.

Como resultado de este estudio se espera
presentar al Ministerio de Educacién Nacional
el disefo de los programas de maestria en Ad-
ministracion, para su estudio y futura inclusion
entre las ofertas de oportunidades de estudio
para profesionales y académicos, en la ciudad,
la region y el pais.

Analisis de los resultados

Integracion de los elementos propios de la
recoleccion y analisis de las fuentes prima-
rias para el estudio.

Tras la recoleccion de informacion a través
del analisis documental realizado y presentan-
do previamente para determinar las preferen-
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cias de la poblacion estudiantil, se recurrié a
grupos focales para establecer intencionalidad
de adelantar estudios de maestria y sus corre-
spondientes estrategias dirigidas a la apertura
de este tipo de programas.

Respecto a los resultados obtenidos, su de-
scripcion e interpretacion al instrumento em-
pleado se pueden conocer las siguientes situ-
aciones: La edad promedio de los encuestados
es entre 39 y 40 anos. E1 62% es casado, el 28%
es soltero y el 5% vive en unidn libre. El 38%
nacid en Barranquilla, el 18% naci6 en Carta-
gena y el otro 18% nacid en otro municipio del
pais. Es decir, mas de un 50% de la muestra
hace parte directa del contexto Caribe.

Los departamentos de mayor procedencia
de los encuestados son Atlantico (47%), Boli-
var (26%) y La Guajira (11%). El 48% de los
encuestados reside en Barranquilla, el 23% re-
side en Cartagena, el 8% reside en Riohacha y
el 8% reside en otro municipio.

El 19% de los encuestados tiene titulo de
administrador de empresas, el 14% es econ-
omista, 13% es contador publico. En total, el
56% de los encuestados tiene un titulo profe-
sional en ciencias econémicas administrativas
y contables, area de conocimiento en la que se
circunscriben las posibles maestrias a ofertar.

29 14%

3”*‘

3%

3%

Titulo Profesional

m Admon de empresas

mPsicologa

m No contesta

H Contador publico

HEconomista

W Bacteridloga

mEnfermera

m Fisioterapeuta
Médico

W Abogado

W Ingindustrial
Odontélogo

Otra

Figura 1. Titulo profesional de los encuestados.

Fuente: Elaboracion Propia

Las universidades que mayor represent-
acion tienen entre la muestra encuestada es la
Universidad Simon Bolivar (22%), seguida de
la Autonoma del Caribe (19%) y la Corporacion
Universitaria Americana (19%), siendo un ter-
moémetro importante la ciudad de Barranquilla
para el estudio realizado.

El 53% de los encuestados trabaja en una
entidad privada, el 38% trabaja en una entidad
publica, el 9% no informa.

El 42% de los encuestados trabaja en una
Universidad, el 31% trabaja en un tipo de en-
tidad dedicada a actividades diferentes a la ed-
ucacion, el 16% trabaja en una institucidén uni-
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versitaria. En total, el 61% de los encuestados
trabaja en Educacion Superior, un segmento de
mercado, donde la demanda de maestrias para
estos profesionales es mayor que en otros secto-
res laborales, siendo pertinentes con los posibles
interesados en la oferta que se daria apertura.

De la muestra tomada, el 46% de los en-
cuestados se dedica a actividades administrati-
vas, el 29% se dedica a la docencia, el 14% lleva
alguna actividad directiva y el 11% se dedica a
actividades investigativas. Si sumamos los do-
centes y los que se dedican a la investigacion,
obtenemos que un 40% de la muestra pertenece
a un posible nicho de mercado interesado en la
apertura de dicha oferta.
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404

Ingresos

B = de $2.000.000

W Entre $2.000.000 y
$3.000.000

® Entre $3.000.000 y
$4.000.000

® Entre $4.000.000 y
$5.000.000

H = $3.000.000

B No informa

Figura 2. Ingresos mensuales de los encuestados.

Fuente: Elaboracion Propia

El 18% de los encuestados gana entre uno y
dos millones de pesos, el 32% gana entre dos y
tres millones de pesos, el 32% gana entre tres y
cinco millones de pesos, el 8% gana mas de cin-
co millones de pesos. Esto nos permite deducir
que el 40% de la muestra tiene ingresos superi-
ores a los $3.000.000, un factor de mucho interés
al momento de establecer un valor adecuado de
mercado para satisfacer la posible demanda del

programa universitario que se analiza en este es-
tudio. Del estudio, se obtuvo que el 88% de los
encuestados tiene interés en realizar una maestria
en el area de su preferencia, el 17% lo realizaria
inmediatamente, el 27% lo haria en un afio y el
44% lo haria en el mediano plazo. Con esto, con-
firmamos la demanda latente del mercado en la
Region Caribe por programas de maestria.

Interés en realizar la maestria

N inmiediatamente
® El préximo aflo
B A mediano plaso

m Mo piensa realizark

Figura 3. Interés en cursar una maestria.

Fuente: Elaboracion Propia

Al indagar sobre el interés en realizar una
maestria, el 29% de los encuestados piensa que
una maestria le permitiria avanzar en su desar-
rollo personal, el 27% piensa que le serviria
para mejorar su posicion laboral, el 14% pien-
sa que le permitiria conseguir un nuevo hori-

zonte laboral. Dentro de los datos captados en
el estudio, al medir la periodicidad més con-
veniente para realizar alguna maestria para la
muestra del estudio, el analisis de datos arrojé
que los encuestados prefieren que se impartan
las clases de forma mensual para los encuesta-
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dos de la muestra tomada, teniendo especifi-
camente, una semana de trabajo (58%). Esta
premisa debe tenerse en cuenta al momento de
revisar la carga académica del programa y los
tiempos a desarrollarlo, de modo que se pueda
integrar un contenido acorde a las necesidades
de conocimiento del mercado laboral con la pe-
riodicidad adecuada para ello.

Como jornada deseada para desarrollar sus
estudios, los encuestados prefieren la franja
tarde-noche para cursar una maestria (63%),
teniendo como factores que llevan a la es-
cogencia de esta, los tiempos que destinan en
la jornada de la mafiana a sus profesiones.

Siempre, en una sociedad tan desigual y
con tantos inconvenientes econémicos como la
que encontramos actualmente en Colombia, es

un punto importante, antes de lanzar una ofer-
ta al mercado, conocer si los valores se aco-
modan a la capacidad adquisitiva del publico y
establecer qué mecanismos de pago y financia-
cién serdn los utilizados por estos, para poder
acceder al servicio ofertado. Al indagar en el
estudio sobre las fuentes de financiacion, los
encuestados manifestaron que, el 29% de el-
los pagaria su matricula con recursos propios,
el 19% usaria créditos bancarios, el 18% us-
aria créditos con el ICETEX, el 12% solicita-
ria crédito directo con la institucion y el 22%
solicitaria apoyo institucional a nivel de becas/
beneficios para poder realizar dicho estudio.

Se hace necesario, establecer unas fuentes
de financiacion de facil acceso para los aspi-
rantes, ya que mas del 45% de la muestra man-
ifiesta que hard uso de este tipo de formato para
poder acceder a la oferta educativa propuesta.

Maestria que Estudiaria

B Administracion

mGestion de Organizaciones

mNegocios Internacionales

Oencias Contab les/ Trbutactn

mEducacian

mPsicologh

[municacian Organ izacional

Figura 4. Areas de Interés de los encuestados por estudios de maestria en la Regiéon Caribe. Fuente: Elabora-

cion Propia

En el item correspondiente a la consulta sobre
el area de estudio en el cual realizaria dicho estudio
encontramos que, el 29% de los encuestados prob-
ablemente haria una maestria en Administracion, el
27% lo haria en Gestion de organizaciones, siendo el
campo administrativo/organizacional el que mayor
interés demanda por parte de la muestra encuestada.
Otro grupo significativo de encuestados (14%) se
inclinaria por estudios de maestria en el area de los
Negocios Internacionales y otro 14% tomaria una
maestria en Educacion. Con menor nivel de prefer-
encia para la muestra, pero con gran potencial de de-
manda por el cubrimiento de necesidades regionales
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en el area, se encuentran los programas de maestria
en Psicologia con un 7%, Ciencias Contables 5% y
Comunicacion Organizacional con un 4%.

Se evidencia, con el estudio aplicado, que ex-
iste una demanda activa para la oferta de maestrias
en la Region Caribe, siendo notorio también que
el area de Administracion, genera interés para los
habitantes de nuestra region, los cuales estarian
dispuestos a cursar un estudio de tercer nivel para
mejorar sus condiciones laborales y avanzar en su
campo dentro del mercado profesional de la region
y del pais.
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Conclusiones

El objetivo principal del estudio se baso en
determinar la pertinencia para el desarrollo y
oferta de nuevos programas de Maestria en el
area de Administracion en el contexto regional
del Caribe colombiano, y la demanda existente
en el mercado para la comercializacion de las
mismas.

Evidenciado lo anterior se concluye dando
respuesta a que, si es pertinente la presentacion
del disefio de programas de Maestria en Adminis-
tracion en la Region Caribe para cubrir las necesi-
dades y expectativas que esta requiere, tendiente
a ampliar la oferta curricular a los estudios para
graduados y proporcionar a los egresados los
medios cientificos y practicos, para que puedan
generar nuevos conocimientos en esta disciplina.
Como resultado, la investigacién se enmarca en
el tipo de proyecto, basada en necesidades detect-
adas en el trabajo de campo.
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Resumen

Con los retos organizacionales que han propuesto fendmenos como la globalizacion, clientes cada vez
mas exigentes y la digitalizacion de productos y servicios, es necesario poner a disposicion de estas orga-
nizaciones modelos de gestion logistica que puedan responder ante tales desafios. En ese orden de ideas
y por medio de una revision de la literatura analitica, se exponen las siguientes medidas de desempefio
logistico; la Medicion de indicadores de desempefio de niveles estratégico, tactico y operativo de Gu-
nasekaran; la medicion de indicadores de desempefio en los procesos de la cadena logistica; el modelo de
SCOR (Supply Chain Operations Reference); y el modelo de referencia de logistico (LMR) de Donald
Bowersox, comentando sus prmmpales caracteristicas de tal manera que tanto académicos como quienes
toman las decisiones en el area logistica al interior de las organizaciones tengan una herramienta cog-
noscitiva que les permita elegir el modelo que se adapte a sus necesidades. Los hallazgos principales se
vinculan con una descripcion sucinta de los modelos logisticos, haciendo aportes en lo académico y en lo
practico, exhortando a futuras investigaciones para que profundicen en mayor medida estas medidas del
ambito logistico organizacional.

Palabras clave:
Medidas de desempefio logistico; gestion de cadena de suministro; indicadores logisticos; modelos logisticos;
organizacional.

Abstract

With the organizational challenges posed by phenomena such as globalization, increasingly demanding
clients and the digitalization of products and services, it is necessary to make available to these organiza-
tions logistics management models that can respond to such challenges. In that order of ideas and through
areview of the analytical literature, the following logistics performance measures are presented: Gunase-
karan’s Measurement of Performance Indicators of Strategic, Tactical and Operational Levels; Measure-
ment of Performance Indicators in the processes of the logistics chain; SCOR (Supply Chain Operations
Reference) model; and Donald Bowersox’s Logistics Reference Model (LMR), commenting on its main
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characteristics so that both academics and decision makers in the logistics area within organisations have
a cognitive tool that allows them to choose the model that suits their needs. The main findings are linked
to a succinct description of the logistics models, making contributions in the academic and practical areas,
encouraging future research to go deeper into these measures of the organizational logistics field.

Keywords:

Logistics performance measures; supply chain management; logistics indicators; logistics models;

organizational

Introduccion.

El fendmeno de la globalizacion ha llevado
a las organizaciones a un estado de busqueda
constante de competitividad, pasando de ven-
tajas comparativas a ventajas competitivas
(Pinheiro de Lima et al., 2017), debido a esto,
las variables externas, necesidades y requer-
imientos cada vez mas exigente por parte de
los mercados, hacen necesario que se cuanti-
fique el impacto y la evolucion de los factores
que involucran las actividades importantes de
las organizaciones (Arango Serna et al., 2017)
ello se logra mediante el manejo logistico de la
informacion, ya que mediante diversas herra-
mientas se obtienen datos estratégicos (Fram &
Licona, 2016). En ese marco, la cadena logisti-
ca ha cobrado gran importancia desde la déca-
da de 1980’s debido a que se ha consolidado
como una fuente importante de ventajas com-
petitivas (Orjuela Castro et al., 2016) en la que
se involucran caracteristicas como; eficacia;
eficiencia; agilidad; dinamismo; creatividad;
flexibilidad; logrando una vision del panorama
general del negocio, aumenten la competitivi-
dad y hayan desarrollen estrategias que posibi-
liten la sostenibilidad empresarial (Pinheiro de
Lima et al., 2017).

Bajo este contexto, la literatura vincula-
da con la cadena de abastecimiento ha logra-
do proponer diversos modelos de desempefio
logistico a lo largo de su tiempo de estudio,
proporcionando las herramientas para que las
organizaciones en la actualidad puedan aumen-
tar su desempeno generando ventajas competi-
tivas desde sus procesos logisticos (Del Rio et
al., 2009). Es por esto que el objetivo del pre-
sente articulo es exponer algunas medidas de
desempefio logistico con el objetivo de acercar
estos modelos tanto a la academia como a los
tomadores de decisiones al interior de las or-
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ganizaciones y de esa manera promover la in-
vestigacion en este campo y a al mismo tiempo
la generacién de las ventajas competitivas al
interior de las organizaciones como principales
aportes, ademas de plantear algunas discu-
siones respecto a otros ejes tematicos en donde
se pueden utilizar las herramientas propuestas.

Es de esta manera que se proponen tres
secciones para abordar los planteamientos
acerca de las medidas de desempefio logistico.
Inicialmente se plantea un apartado tedrico que
permite conectar las necesidades que tienen
las organizaciones, tomando en cuenta los re-
tos a los que se enfrenta en la actualidad, con
los modelos logisticos de tal manera que estos
fungen como una alternativa que permite a las
organizaciones responder ante estos desafios
y de esa manera lograr competitividad. Poste-
riormente se presenta el disefio metodoldgico
para presentar como se lleg6 a cabo la revision
y los criterios de inclusion y exclusion utiliza-
dos. Seguidamente se presentan formalmente
los cuatro modelos de gestion logistica al in-
terior de las organizaciones; la Medicion de
indicadores de desempefio de niveles estratégi-
co, tactico y operativo de Gunasekaran; la
medicion de indicadores de desempeio en los
procesos de la cadena logistica; el modelo de
SCOR (Supply Chain Operations Reference); y
el modelo de referencia de logistico (LMR) de
Donald Bowersox.

Finalmente se plantean conclusiones, en-
tre las que resalta el aporte a las dindmicas
del desempefio logistico otorgando una vision
holistica del panorama de medidas de desem-
pefio en esas areas, con la finalidad de ofrecer
alternativas para que las organizaciones tomen
decisiones respecto a cudl modelo implemen-
tar. Adicionalmente, se proponen discusiones
entre las que se sobresalen la utilidad de las
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medidas de desempefio logistico revisadas en
otros ambitos ademds del organizacional, es
decir, evaluando el desempefio logistico en
entes territoriales, promoviendo asi su desar-
rollo econdémico, o la generacion de valor en
economias emergentes.

Abordaje Tedrico

Para Pinheiro de Lima et al., (2017) la
logistica, o también llamada “Administracion
de la logistica” se encuentra asociada con carac-
teristicas de las organizaciones como; el trafico
y medios de transporte; el servicio al cliente; la
seleccion del local para fabricar y almacenar; el
almacenaje; control de inventario; procesamien-
to de pedidos; traslado de materiales; compras,
distribucion, abastecimiento de piezas, embalaje,
devolucién de mercancias; prevision del volumen
de pedidos y ademas de la obligacion en las orga-
nizaciones de proporcionar a los clientes produc-
tos y servicios de la manera mas efectiva segin
sus necesidades y requisitos (Companys Pascual
& Ribas, 2015).

Para Serna Arango et al., (2017) se entiende
por indicador una representacion cuantitativa
verificable en la que se registra, procesa y pre-
senta la informacion requerida para medir el pro-
greso o descenso de un determinado objetivo.
En ese sentido, Forslund (2007) expresa que el
uso de indicadores y la gestion del rendimiento
en el apartado logistico debe incluir objetivos
y estrategias, en las que se definan indicadores
y la cuantificacion de estos ademas del analisis,
evaluacion y acciones correctivas.

Es de esta manera como estos indicadores
de desempefio logistico en la empresa continiian
evolucionando para mantener, controlar y desar-
rollar sus procesos resultando ttiles al momento
de evaluar y mejorar la relacion con los procesos,
proveedores y clientes de la organizacion. Dichos
indicadores deben ser; consistentes, dado que
debe generarse utilizando la misma férmula y la
misma informacion, puede ser comparable con el
tiempo; Agregables, puesto que deben formular
acciones y decisiones que mejoren la calidad de
los servicios prestados; y finalmente compara-
bles, es decir que su disefio posibilite el acceso a
los mismos datos para que pueda compararse con
empresas similares o periodos anteriores.

Orlando Zapateiro-Altamiranda

Metodologia

Tomando en consideracion los retos y de-
safios que representa el entorno de las organi-
zaciones en la actualidad, se pretenden exponer
algunas medidas de desempefio logistico como
una panacea desde el ambito logistico de las or-
ganizaciones ante este contexto, ademas, con
el &nimo de darle mayor visibilidad tanto en la
academia como en el entorno empresarial a esta
tematica. Para tales fines se propone una revision
sistemdtica de la literatura en la cual se busca
exponer los aspectos mas relevantes asumiendo
como objetivo resumir la informacion existente
sobre temas especificos (Manterola et al., 2013).

Larevision de la literatura analitica propuesta
incluye busquedas en bases de datos electronicas
y revistas en linea, dicha investigacion filtro los
articulos vinculados con la tematica en estudio en
base a dos criterios. El primero es la relevancia
de los modelos logisticos en las bases de datos
electronicas, es decir, que fueran ampliamente
citados dentro de Scopus y WOS de tal mane-
ra que diversas investigaciones las abordaran y
validaran sus proposiciones. El segundo criterio
obedece a la pertinencia dentro del uso empresar-
1al, esto significa que se seleccionaron aquellos
criterios que contribuyan con los objetivos orga-
nizacionales mas alla de simplemente realizar un
dictamen de la situacion en términos logisticos de
la organizacion.

Hallazgos

Medicion de indicadores de desempefio de
niveles estratégico, tactico y operativo de Gu-
nasekaran.

Tomando en cuenta que algunas de las me-
didas y mediciones tradicionales en el ambito
logistico no sean adecuadas para el nuevo entorno
en el que muchas actividades no son facilmente
identificables, la medicion de los intangibles y
las medidas de rendimiento no financieras plant-
ean el mayor desafio en la llamada economia del
conocimiento. No obstante, su medicién es muy
importante para el éxito de las operaciones de las
empresas en este entorno, bajo este marco Gu-
nasekaran & Kobu (2007) proponen una medida
que vincule medidas financieras y no financieras
como se aprecia la siguiente tabla.
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Tabla 1. Indicadores de desempeiio niveles (Estratégicos, tacticos y operativos)

Nivel

Indicadores de desempefio

Financiero No financiero

Estratégico

Tactico

Operativo

Tiempo total el flujo del dinero
Tasa de retorno de la inversion

Flexibilidad de atencion a necesidades particulares de clien-

Tiempo de citglo de entrega
Tiempo total de ciclo
Nivel de relacion estratégica Cliente - Proveedor
Tiempo de entrega al cliente
Grado de la cooperacion para mejorar la calidad

Costo total de transporte

Confiabilidad del pronostico de la demanda
Tiempo del ciclo de desarrollo del producto
Costo de manufactura
Utilizacion de capacidad
Costo por informacion
Costo por inventario

X

ol

X

PR KK X

>

Fuente: (Angappa Gunasekaran & Kobu, 2007)

Medicion de indicadores de desempeiio en para medir los niveles de rendimiento. Esto ha

los procesos de la cadena logistica.

ayudado enormemente a los gerentes y clientes
de la compaiia a tomar decisiones sobre la op-

Se pueden determinar muchos indicadores  tjmizacion de procesos de acuerdo con la sigui-
de medicion en cada proceso de la cadena opte tabla.

logistica y estos indicadores se pueden usar

Tabla 2. Fases de la cadena de abastecimiento

Desempeno de la planeacion

Desempeiio del aprovisiona-
miento

Desempeiio de la produccion

Desempeiio de la distribu-
cion

Nivel de servicio

Ciclo de tiempo para desarrollo del producto.
Meétodo de recepcion del pedido
Tiempo total del ciclo de entrega.
Seguimiento de la trayectoria del pedido.
Ciclo de flujo del dinero.

Nivel de intercambio de informacion cliente-proveedor.
Iniciativas de ahorro de costos del cliente y el proveedor.
Extension de la cooperacion mutua para la mejora.
Grado de compromiso del proveedor e influencia en las decisiones.
Grado de asistencia mutua para la solucidon de problemas.
Diversidad de productos y servicios.

Grado de utilizacion de la capacidad instalada.
Eficiencia de las técnicas de programacion.
Costos de manufactura.

Nivel de inventarios.

Tiempo del ciclo del proceso de entrega.
Entrega a tiempo.

Numero de entregas perfectas.

Flexibilidad para entregas al cliente.

Costo total de distribucion.

Flexibilidad.

Tiempo de respuesta a requerimientos de informacion.
Nivel de servicio comparado con la competencia.

Percepcion del servicio por parte del cliente.
Flexibilidad.
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Medicion de indicadores mediante el modelo
SCOR.

El modelo de SCOR (Supply Chain Oper-
ations Reference) permite describir, analizar y
optimizar el rendimiento de la cadena de sum-
inistro. Desde 1996, el modelo se ha utilizado
como estandar para la gestion e integracion de
diversas cadenas de suministro entre diferentes
eslabones de la cadena, y es efectivo en vari-
os departamentos comerciales, organizado en
cinco procesos; Planificacion, demanda, sum-
inistro y gestion de recursos; Suministro, es la
estructura basica de suministro y adquisicidon
de materiales, nivel de inventario y gestion de
proveedores; Fabricacion, elaboracién a pe-
dido, fabricacion a inventario o fabricacidon a
pedido y actividades de produccion; Distribu-
cion, gestion de pedidos, Almacenamiento y
transporte; devoluciones: gestione las normas
comerciales, intercambio de inventario, bienes,
transporte y requisitos reglamentarios.

El uso del modelo SCOR como herramien-
ta puede resolver cualquier problema impor-
tante en la cadena de suministro como; Opti-
mizar la efectividad de la gestion de la cadena,
obteniendo asi un servicio al cliente de méxima
calidad; Optimizar los costes, al usar métricas
para evaluar y comparar diferentes estrategias;
Optimizar la gestion de relaciones con provee-
dores y colaboradores, facilitadas por el uso de
un lenguaje comun estandarizado; Optimizar la
gestion de riesgos de la cadena de suministro,
mediante herramientas de planificacion, iden-
tificacion de riesgos y coordinacion entre los
diferentes eslabones de la cadena; Optimizar la
gestion del capital humano, donde la experien-
cia y el talento es cada vez mas importante a
medida que las cadenas de suministro se vuel-
ven mas complejas y competitivas.

Medicion de indicadores mediante el Mod-
elo Referencial Logistico.

El Modelo de referencia de logistica (LMR)
de Donald Bowersox es una herramienta que
puede recopilar todo el concepto que se puede
aplicar a la gestion de la cadena de suministro
(SCM). El modelo no solo apunta a mejorar la
competitividad de la empresa, sino también a
mejorar la competitividad general. Cadena de

Orlando Zapateiro-Altamiranda

suministro y su sistema logistico. La herra-
mienta consta de trece (13) elementos evalu-
ables en la empresa, numerados de la siguiente
manera:

» Concepto sobre logistica.

* Organizacion logistica.

 Tecnologia de la manipulacion.

» Tecnologia de almacenaje.

* Tecnologia de transporte interno.

» Tecnologia de transporte externo.

 Tecnologia de comunicaciones.

 Tecnologia de software.

* Talento humano.

* Integracion de Supply Chain.

* Barreras logisticas.

 Logistica reversa.

Medida de desempefio logistico.

Teniendo en cuenta los modelos e indica-
dores expuestos anteriormente, se puede con-
cluir que los indicadores logisticos permiten
el monitoreo y la planificacion de estrategias
operativas, que se reflejan en los objetivos pro-
puestos implementados a través del plan de ac-
cion.

Igualmente se puede concluir que los indi-
cadores deben ser:

» Sencillos y claros: Que permitan la identi-
ficacion rapida de las informaciones claves.

* Faciles y rapidos de elaborar: Con el fin de
asegurar su publicacion regular.

* Pertinentes: Que contengan los datos relati-
vos a las actividades estudiadas.

» Adaptados a cada funcion, oficio, proyecto
o a cada necesidad.
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Es por esto que se ha determinado para el
presente trabajo realizar la medicion de los pro-
cesos logisticos y administrativos del CROC
utilizando la herramienta de Modelo Referen-
cial Logistico, el cual se aplica en funcidon de
procesos mas precisos y a su vez amplios para
toda la cadena de suministro del centro recrea-
cional de oficiales, incluyendo las teorias que a
continuacion se describen.

Conclusiones y Discusiones.

Se presentaron los indicadores de medida
de desempefio de la cadena logistica basados en
una busqueda sistematica que permitido expon-
er algunos de estos. Bajo esas consideraciones
es posible concluir que existen diversidad de
indicadores con caracteristicas que posibilitan
su efectividad en casos especificos, por lo tan-
to, es tarea de quien aplica estos indicadores el
ubicar el que responde a las necesidades con-
cretas de la organizacidn, brindando la mayor
fiabilidad y aumentando las ventajas competi-
tivas y de esa manera hacer frente a los retos y
desafios de los mercados actuales.

Los resultados del presente articulo hacen

un aporte en cuanto a las dindmicas sobre el de-
sempeno logistico de las organizaciones, debi-
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Resumen

El presente trabajo es el resultado de un levantamiento de informacion en campo orientado a identificar
las caracteristicas ecologicas del ecosistema de manglar presente en inmediaciones de la Escuela Naval
de Cadetes “Almirante Padilla”, tales como especies de mangle presentes en el area de estudio y su fauna
asociada. Informacion relevante para disefiar un sendero ecoldgico que logre mostrar en toda su dimen-
sion la relevancia del bosque de manglar que va desde la gran biodiversidad que alberga hasta la protec-
cion que brinda a las costas contra desastres naturales y la erosion. El tipo de investigacion fue definida
como exploratoria (Avila 2006), ya que es la primera propuesta de esta naturaleza en la ENAP, con un
enfoque cualitativo (Fernandez, 2000) toda vez que la informacion levantada tiene dicho origen; cabe
anotar que para el disefio del sendero se desarrollaron los siguientes pasos: 1) Reconocimiento del area de
estudio; 2) Identificacion de las estaciones de observacion; 3) Elaboracion del esquema de sendero eco-
logico. Teniendo en cuenta lo anterior el objetivo de la investigacion se centra en la construccion de una
herramienta pedagdgica (sendero ecologico) orientada a dar a conocer “in situ” todos los beneficios que
brinda el ecosistema de manglar al medio ambiente y la sociedad en general asi como sus caracteristicas,
propendiendo por su conservacion y uso sostenible en el tiempo.

Palabras clave:
Manglar; sendero ecoldgico; beneficios; herramienta pedagogica; ecosistema.

Abstract

The present work is the result of an information gathering in the field oriented to identify the ecological
characteristics of the mangrove ecosystem present near the Navy School “Almirante Padilla”, such as
mangrove species present in the study area and its associated fauna. Relevant information to design an
ecological path that manages to show in all its dimensions the relevance of the mangrove forest that goes
from the great biodiversity it houses to the protection it provides to the coasts against natural disasters
and erosion. The type of research was defined as exploratory (Avila 2006), since it is the first proposal of
this nature in the ENAP, with a qualitative approach (Ferndndez, 2000) since the information collected
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has that origin; It should be noted that the following steps were developed for the design of the path: 1)
Recognition of the study area; 2) Identification of observation stations; 3) Development of the ecological
path scheme. Taking into account the above, the objective of the research is focused on the construction of
a pedagogical tool (ecological path) aimed at making known “in situ” all the benefits that the ecosystem of
mangrove brings to the environment and society in general, provided for its conservation and sustainable

use over time.

Keywords:

Mangrove; ecological path; benefits; educational tool; ecosystem.

Introduccion

Los bosques de manglar son uno de los
ecosistemas mas productivos en el planeta,
y de ese modo también son los bosques mas
amenazados por la deforestacion, incluso en
Colombia el 50% de los boques de mangles han
enfrentado esta misma situacion (Ministerio de
Medio Ambiente, 2002). Asi mismo, el mangle
es de vital importancia para la biodiversidad.
Proporcionan ricos recursos pesqueros y pro-
tegen a las comunidades contra las tormentas
y la erosion. Sin embargo, por su localizacion
en la zona intermareal, es un ecosistema afect-
ado frente al cambio climéatico global, afectan-
do su funciéon como componente fundamental
en los estuarios tropicales y la interfase entre
la tierra y el mar; por lo tanto, son muy sen-
sitivos a los cambios en el nivel del mar. Los
suelos en los que se desarrollan los mangles
son generalmente 4cidos por la alta descom-
posicion de materia orgdnica, si los suelos de
estos mangles son removidos o dragados, los
depdsitos de azufre son liberados, lo que po-
dra causar condiciones de acidez extrema en el
medio (Fundacion Universitaria Tecnologico
Comfenalco, 2010)

En ese contexto, el incremento en las tem-
peraturas, asociado al calentamiento global, ha
provocado una disminucion en el crecimiento
de los manglares. La intensidad de los rayos
solares, advirti0 Rafael Riosmena, investi-
gador de la UABCS, ha empezado a afectar los
periodos de floracion de los humedales, con lo
que se esta evitando el nacimiento de nuevos
miembros a las comunidades. Este problema,
también afecta a algunas especies de la flora
marina, las cuales se estan viendo afectados,
puesto que su permanencia depende de la su-
pervivencia de los arboles adultos (Riosmena,

2015). Sumado a lo descrito se encuentra el
efecto antropico al cual se encuentran someti-
dos este tipo de ecosistemas, el cual ocasiona
dafios irreparables en la dindmica de mismos,
en su mayoria de las veces por el descono-
cimiento de las bondades que el bosque de
manglar ofrece al medio ambiente y a las co-
munidades en general.

Teniendo en cuenta lo anterior, la presente
investigacion es motivada por la necesidad de
acercamiento entre la comunidad y el man-
glar, para de esta manera conocer de primera
mano los tipos de mangle presentes en la Isla
de Manzanillo, asi como la fauna asociada a
estas plantas, lo que en conjunto contribuye a
crear conciencia a través de una herramienta
pedagdgica como lo es el sendero ecologico,
que permite “in situ” conocer los beneficios del
ecosistema provocando la conservacion y uso
sostenible en el tiempo de tan importante in-
terés maritimo de la nacion.

Metodologia

La presente propuesta se enmarco en el tipo
de investigacion exploratoria que, segun Avila
(2006), trata de conocer el tema que se abordo,
para que se familiaricen con algo que hasta el
momento desconocian. Los resultados de este
tipo de investigacion dan un panorama o cono-
cimiento superficial del tema, pero es el primer
paso para cualquier tipo de investigacion pos-
terior que se llevd a cabo. Cabe anotar que el
enfoque de la investigacion es de caracter cual-
itativo. Centrado en la identificacion de la na-
turaleza profunda de las realidades, su sistema
de relaciones y su estructura dindmica (Fernan-
dez, 2002).
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Para alcanzar los objetivos de investigacion
se desarrollo el siguiente paso a paso:

Reconocimiento del area de estudio: Se
realizd una revision de literatura y analisis
documental (Quintana y Montgomery, 2006)
en bases de datos reconocidas y de acceso pu-
blico como Scielo, Dialnet, Google académico,
Google libros y Sistema de Gestion del Cono-
cimiento, asi como los documentos encontrados
en el derrotero de la Escuela Naval (Mendoza
y Vitola, 2014), sobre estudios relacionados
llevados a cabo en el Caribe, Cartagena e Isla
de Manzanillo, acerca de las especies de fauna
y flora més relevantes del ecosistema de man-
glar, asi como datos de clima de la zona de es-
tudio como pluviosidad, intervencion antropica
y cambios en el paisaje a lo largo del tiempo,
con el objetivo de obtener de manera integral la
informacion mas relevante del ecosistema y asi
conocer los topicos tematicos se pueden ofre-
cer en cada estacion de observacion durante el
recorrido del sendero.

Posteriormente, se llevaron a cabo dos sal-
idas de campo, en las cuales se pretendié con-
ocer de primera mano las caracteristicas del
area que ocupa el ecosistema actualmente en
términos de facil acceso a la zona del sendero,
seguridad, verificar que el area del sendero no
sea inundable y que el recorrido que se vaya
a disefar incluya buena parte del ecosistema
de manglar, con el objetivo de garantizar que
el sendero aporte la mayor cantidad de infor-
macion ecoldgica al personal que haga uso del
mismo. Se resalta que para la observacion en
campo de los elementos bidticos y abidticos
que hacen parte del manglar se llevara a cabo
de acuerdo a lo planteado por Fuentes (2015)
quien supone que las salidas de campo consti-
tuyen una oportunidad importante para obtener
informacion “in situ” de las entidades de estu-
dio, de su habitat, ecologia, poblaciones, inter-
acciones, amenazas, usos, etc. Informacion que
fue recopilada en el cuaderno de campo.

Identificacion de las estaciones de obser-
vacion: Con base en la informacion levanta-
da “in situ” se procedié a identificar cada una
de las estaciones de observacion que hardn
parte del sendero ecologico a disefiar, tenien-
do en cuenta facil acceso, condiciones favor-
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ables para el recorrido, la facilidad para la
observacion de especies vegetales y animales
propias del ecosistema, describiendo en cada
estacion la actividad reflexiva que se llevara a
cabo en términos de reconocimiento de flora y
fauna endémica del ecosistema, de acuerdo a lo
planteado por Lechner (2004).

Asi mismo se delimitd el area del sende-
ro, identificando los lugares potenciales para la
implementacioén analizando fortalezas y debi-
lidades; evaluando los factores ambientales y
valorando por donde se puede desarrollar, no
obstante, se identificaron los impactos que este
generaria ya sea positivo o negativo bien sea
en el paisaje, en la flora y/o en la fauna; por
ende, es importante tener en cuenta las zonas
de riesgo del sendero como deslizamiento del
terreno, humedales, hundimientos etc. No ob-
stante, una vez definidos los puntos anteriores
se analizard si va a ser un sendero lineal, tipo
circuito o multicircuito (Larbanois, 2004).

Elaboracion del esquema que ilustre el
sendero ecoldgico: Se establecieron puntos en
el sendero escogidos por su mayor biodiver-
sidad siendo lugares accesibles y oportunos.
Cada punto del sendero se escogio con el fin de
resaltar la formacion y dinamica del ecosiste-
ma, el efecto antrdpico en la zona, explicando
los cuidados que conlleva cada tipo de man-
glar presente en la Escuela Naval, asi como la
posible fauna asociada a cada uno.

Posteriormente el sendero se disefid con el
programa de AutoCAD, que es un programa de
dibujo por computadora para generar esquemas
en 2 y 3 dimensiones, pudiendo crear dibujos
o planos genéricos, documentar proyectos de
ingenieria, arquitectura, mapas o sistemas de
informacion geografica por mencionar algunas
industrias y aplicaciones (Autocad, 1982).

Con el fin de dejar el sendero estructura-
do y con las especificaciones que se requiere,
identificando cada estacion de observacién a lo
largo del recorrido, por medio de coordenadas;
como los puntos de salida y llegada.

Finalmente, se utilizd el software Adobe
Photoshop para superponer el esquema disefia-
do en una imagen satelital del area de estudio
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obtenida de Google Earth (2019), para de esta
manera tener una idea clara del area que com-

prenderd el sendero en inmediaciones de la
ENAP.

Resultados

A continuacién, se muestra la informacion
levantada en campo reflejada en registro fo-
tografico tomado en la zona de estudio, la cual
constituy6 el insumo para el disefio del sende-
ro ecologico constituido por cinco estaciones
de observacion siendo del tipo lineal segun
con punto de inicio y final en diferentes zonas
segun lo descrito por Lorbanois (2004):

La primera estacion del sendero (coorde-
nadas 10° 23” 17N 75°31°38”W) (Figura 2)
se eligié por su facil acceso, ya que presenta
amplio espacio para impartir las tareas e in-
strucciones que se desarrollaran en el recorri-
do (Figura 2), en esta estacion se visualizaron
guaridas cangrejos mangleros (Minuca rapax),
y el mangle zaragoza (Conocarpus erectus)
(Figura 1) que generalmente no mide mas de
10m de altura. No se considera un mangle ver-
dadero, sino mas bien una especie que crece en
partes elevadas con sustratos arenosos y menos
salados. Se caracterizan también por producir
un pequefio fruto que parece una pifia (Mejia
etal., 2014).

Figura 1. Mangle zaragoza

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2. Primera estacion

Fuente: Elaboracion propia con base en Google Earth (2019)
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En La segunda estacion (10°23°15”N
75°31°38’W) (Figura 4) se encontr6 presencia
de mangle rojo (Rhizophora mangle), como se
visualiza en la Figura 3 se reconoce facilmente
porque tiene raices en forma de zanco y se re-
produce con unas estructuras alargadas llama-

dos propagulos. Los arboles pueden llegar a
medir 45m de altura en las desembocaduras de
los rios, tienen una corteza de color gris claro
con manchas oscuras. Su madera no tiene anil-
los de crecimiento y es de color rojizo (Mejia
etal., 2014).

Figura 3. Mangle rojo

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4. Segunda estacion

Fuente: Elaboracion propia con base en Google Earth (2019)

En la tercera estacion (Coordenadasl0°
23° 117N 75°31°38°W) se encuentra en me-
dio del bosque de manglar (Figura 6) donde se
pueden encontrar mapaches (Procyon cancriv-
orus), iguanas (Iguana iguana) y mangle blan-
co (Laguncularia racemosa) el cual tiene unas
glandulas en la base de las hojas que le ayu-
dan a expulsar el exceso de sal. Pueden llegar a
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medir 20m, sin embargo, se conocen mas como
arbustos pequefios de 6m de altura (Figura 5).
Normalmente crecen en las orillas de las lagu-
nas salobres o en desembocaduras de rios con
influencia de la marea. Ademas, se diferencia
del mangle negro porque tiene una corteza con
grietas (Mejia et al., 2014)
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Figura 5. Mangle blanco

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6. Tercera estacion

Fuente: Elaboracion propia con base en Google Earth (2019)

En cuarta estacion se puede observar la
transicion de agua a tierra propia del ecosiste-
ma, gracias a la presencia de una pequena la-
guna, en este sitio también se observaron aves
como pericos (Eupsittula pertinax), gavilanes

(Rupornis magnirostris), garza blanca (4rdea
alba), alcatraces (Pelecanus occidentalis).
Cabe anotar que este sitio se encuentra ubicado
en las coordenadas 10°23°08’N 75°31°40”W

Revista cientifica anfibios, ISSN: 2665-1513 / 2711-0532



Disefio de un Sendero Ecoldgico como Estrategia Pedagdgica para Promover el Conocimiento del Ecosis-
tema de Manglar en la Escuela Naval de Cadetes “Almirante Padilla”

Figura 7. Cuarta estacion

Fuente: Elaboracion propia con base en Google Earth (2019)

En la quinta y ultima estacién (Figura 9) se
encuentra el mangle negro (Avicennia germi-
nans) (coordenadas 10°23" 06" N 75° 31" 40"’
W): Se identifica porque tiene raices poco pro-
fundas que crecen de la base del tronco en to-
das las direcciones con abundantes estructuras
llamadas neumat6foros, que parecen pequefias
raices que se levantan desde el suelo, y ayudan

a captar el oxigeno del ambiente debido a que
hay poco en el agua. Los arboles pueden alca-
nzar 20m de altura y se caracterizan por tener
una corteza interna amarrilla y una corteza ex-
terna enteriza y oscura. Sus frutos son ovalados
y achatados en un extremo (Mejia et al., 2014)
(Figura 8).

Figura 8. Mangle negro

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 9. Quintas estacion

Fuente: Elaboracion propia con base en Google Earth (2019)

Cabe resaltar que el area recorrida y de-
limitada es de facil acceso, no presenta zonas
inundables, por lo que brinda la facilidad para
el desplazamiento del personal, ademas de la
observacidon en vivo de especies vegetales y
animales propias del ecosistema, cumpliendo
con lo que se requiere para la atencidn del per-

sonal interesado en realizar el recorrido. Sin
embargo, en algunos puntos se requiere retirar
residuos organicos e inorganicos de diferente
naturaleza para facilitar ain mas el acceso a
las estaciones y evitar una mayor afectacion al
ecosistema (Figura 10).

Figura 10. Desechos encontrados en la zona de estudio

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, con la informacién levantada
y las estaciones identificadas a continuacién se
presente el esquema del sendero en su totalidad

ilustrando todo el recorrido en verde y distan-
cia entre estaciones de color rojo (Figura 11).
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Figura 11. Sendero propuesto

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la figura 11, el disefo
de sendero que se realiz6 tiene una longitud de
548.8 metros, y se caracteriza por ser de tipo in-
ter-estacion, es decir es el espacio que hay entre
las estaciones interpretativas y que son recorridas
por los visitantes. En las interestaciones también
se pueden dar explicaciones por parte de un guia;
asi mismo es un sendero lineal o abierto ya que
consta de un recorrido con inicio y final en difer-
ente zona del area con modalidad de guiado ya
que es conducido por un monitor y se sigue una

ruta definida (Larbanois, 2004).

Por otra parte, se debe tener en cuenta que
el sendero est4 ubicado en la parte Sur Este de la
Isla Manzanillo, sin embargo es necesario saber
que queda muy cercano al borde de costa en con
un punto de inicio con orientacion de Norte a Sur;
el sendero se encuentra ubicado en proximidades
al Pafiol de botes, en donde se pueden ubicar am-
plios espacios para el manejo de personal, pudi-
endo manejar grupos de hasta 20 individuos.

Asi mismo el recorrido consta de 45 min a
1 hora aproximadamente con el objetivo de que
sea una actividad no tan extensa pero que posea
la informacién necesaria y sea fructifera para
las personas que la desarrollan; una vez se ter-
mine el recorrido en el punto 5 “Mangle Negro”
el personal se dirige hacia el campo de paradas
con el fin de recibir una charla de finalizaciéon y
para resolver las dudas pertinentes. Asi mismo,
en ese punto y aprovechando la infraestructura
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de la zona, se podra tener acceso a un punto de
hidratacion, el cual es importante para preservar
la integridad del personal en términos de salud.

Es relevante anotar que los recorridos de-
beran ser encabezados por un guia asignado por
la ENAP, quien serd el encargado de brindar la
mayor informacion posible del ecosistema de
manglar, haciendo mucho mas productiva la ex-
periencia, asi mismo se les capacitara en manejo
de personal y manejo de contingencias (Aren-
guen y De Afiez, 1995), para ello se debe contar
con una fase de preparacion de Cadetes o Guar-
diamarinas interesados, quienes recibiran instruc-
ciones precisas para el desarrollo de la actividad
por parte de los profesionales de la biologia con
los que cuenta la escuela. Siendo por lo tanto un
sendero con recorrido guiado.

Conclusiones

Teniendo en cuenta la informacion recopila-
da durante las dos salidas de campo se evidencia
gran presencia de residuos inorgénicos y organic-
0s, que llegan no solo del sector del Zapatero, que
es el mas cercano a la Isla de Manzanillo sino que
se evidencian desechos propios de las actividades
de la ENAP. Con base en esto es necesario re-
alizar una limpieza que permita la favorabilidad
del desarrollo del sendero, y la reproduccion de
los manglares.
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Después del desarrollo del recorrido, se pre-
tenden implementar 5 estaciones en las cuales se
abordan el reconocimiento y el andlisis de distintas
especies de manglar presentes en la Isla de Manza-
nillo y la fauna caracteristica del ecosistema, con
el objetivo de que las personas que vayan a utilizar
el obtengan una informacion integral de la dinami-

El sendero que se estructuré fue un sendero
de forma lineal ya que cuenta con un punto de
inicio y uno de terminacion sin que haya alguna
conexion entre los mismos, se eligié ya que es lo
mas favorable para realizar el recorrido teniendo
en cuenta las condiciones del terreno, distribu-
cion del manglar y los puntos de las estaciones.

ca del ecosistema, generando transmision de cono-
cimiento y conciencia de conservacion.
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Resumen

Las Fuerzas Militares de Colombia desarrollan operaciones en todos los rincones del pais, como parte de
su mision constitucional de defender la soberania, la independencia y la integridad del territorio nacional,
para esto cuenta con un equipo de militares especialistas en diferentes areas, una de ellas es la atencion
pre-hospitalaria, cuyo objetivo es brindar atencidn medica inicial al herido o lesionado en combate. Este
articulo de revisidn, se centra en el analisis documental de datos enfocados a la situacion actual de la
labor de la atencion pre-hospitalaria militar en Colombia, especialmente en la Armada Nacional. Entre
los principales hallazgos, se muestra el contexto de esta labor al interior de la Fuerzas Armadas, luego se
hace una mirada a la historia de la atencion de enfermeria de combate, posteriormente se hace un analisis
a la importancia del Socorrista Militar y Enfermero de Combate desde la percepcion interna de los actores
y finalmente se enfatiza la necesidad de brindar una educacioén en atencion pre-hospitalaria de calidad,
basada en el contexto real y mediante un modelo pedagogico que facilite el aprendizaje significativo de
los estudiantes de estos cursos.

Palabras clave:
Fuerzas militares; Armada Nacional; atencion pre-hospitalaria; herido en combate; enfermero.

Abstract

The Military Forces of Colombia carry out operations in every corner of the country, as part of their
constitutional mission to defend the sovereignty, independence and integrity of the national territory.
To this end, they have a team of military specialists in different areas, one of which is pre-hospital
care, whose objective is to provide initial medical attention to the wounded or injured in combat. This
review article focuses on the documentary analysis of data focused on the current situation of the mi-
litary pre-hospital care work in Colombia, especially in the National Navy. Among the main findings,
it shows the context of this work within the Armed Forces, then looks at the history of combat nursing
care, then analyzes the importance of the Military Lifeguard and Combat Nurse from the internal per-
ception of the actors and finally emphasizes the need to provide quality pre-hospital care education,
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based on the real context and through a pedagogical model that facilitates meaningful learning of students

in these courses.

Keywords:

Military forces; National Army; pre-hospital care; wounded in combat; nurse.

Introduccion

Tal vez el precisar sobre la importancia de la
enfermeria a nivel mundial, podria ser algo re-
dundante, ya que esta encierra el cuidado en to-
das sus categorias del paciente enfermo, herido o
lesionado, con el fin de preservar su vida y facili-
tar su recuperacion. Esto no es ajeno para la vida
militar, donde cientos de integrantes de las Fuer-
zas Militares de Colombia integran estas filas
de atencion en salud en las diferentes unidades
y cantones militares, los cuales funcionan como
dispensarios médicos de sanidad, brindando to-
dos los servicios del sistema general de salud a
sus usuarios.

Pero, ;qué ocurre fuera de estos cantones,
en las unidades operativas que se encuentran en
pueblos, veredas o en los sitios mas alejados de
la poblacién y fuera de cualquier contacto con el
sistema de salud? Pues, es alli donde se genera
la excepcionalidad del sistema, segn lo dice el
Decreto 1795 de 2000, por el cual se estructura
el Sistema de Salud de las FFMM (Fuerzas Mili-
tares) y de la Policia Nacional” este esta enfoca-
do en prestar el servicio de sanidad inherente a
las operaciones militares, es decir, llevar la salud
al personal operativo que se encuentra en condi-
ciones de vulnerabilidad geografica en lo que a
servicios de salud se refiere.

Dentro de esta cobertura en salud que reali-
za las Fuerzas Militares se encuentra la atencion
pre-hospitalaria, la cual se enfoca en el manejo
del paciente herido en combate, enfermo o lesio-
nado en el area de operaciones, esta atencion ini-
cial se ha vuelto fundamental porque es el primer
eslabon de la cadena de supervivencia de los pa-
cientes, los cuales por lo general terminan siem-
pre en el ultimo eslabon que es el Hospital Mili-
tar Central en Bogota, actuando como centro de
recepcion de los heridos de combate. Satizabal,
Calderon y Garcia (2006) afirman: “El Hospital
Militar Central de Bogota, maneja un alto indice
de pacientes con lesiones por armas de fuego de
alta velocidad, armas de fragmentacion y minas

antipersonales, que ocasionan fracturas Oseas ab-
iertas y defectos extensos de tejidos blandos”

Usualmente en un ambiente controlado como
lo es una ciudad, una persona que sufre una lesion
fisica, llega a su primer eslabon que consiste en
una sala de urgencias de un centro médico, bien
sea puesto de salud u hospital de cualquier niv-
el. Mientras que los militares desarrollando op-
eraciones tacticas, no cuentan con esta opcion,
es por lo tanto que, el Enfermero de Combate o
Socorrista Militar (personal militar entrenado en
atencion pre-hospitalaria) es la primera opcion
para salvar una vida, el tiempo desde el accidente
hasta la primera hora, en ese momento, se pueden
realizar varias operaciones de salvamento, lo que
cambiara el pronostico del paciente y puede sig-
nificar la supervivencia o la muerte del paciente.

La cita anterior corresponde a la famosa “hora
de oro” de la atencion inicial del herido, lo cual
le da relevancia a tener una persona entrenada
dentro de la misma tropa, para que se desempefie
como proveedor de atencidn pre-hospitalaria con
el fin de minimizar la morbi-mortalidad de los
combatientes heridos o lesionados en combate.
Hoy en dia las multiples historias que se escuchan
de los militares que fueron victimas en medio de
un combate, cuentan que sin la presencia de estos
“angeles” (enfermeros y Socorristas Militares) en
medio del “infierno” (campo de combate) no hu-
biera sido posible haber salido con vida de estos
terrenos, que posiblemente podrian durar desde
una hora, hasta 2 o 3 dias esperando un medio de
evacuacion a la ciudad mas cercana para recibir
una atencion médica.

Para hacer eco de esas historias, se pro-
pone una aproximacion tedrica en donde se en-
fatiza desde un contexto historico el papel de la
atencion pre-hospitalaria de combate y cuidado
del herido en combates y guerras. Seguidamente
se plantea la metodologia en donde por medio
de herramientas mixtas como la revision docu-
mental y el grupo focal se estructuran los poste-
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riores hallazgos, que permiten obtener una vision
holistica respecto a la atencidén pre-hospitalaria
de combate y cuidado del herido que se comple-
mente con un grupo focal que permitan conocer
la situacion actual de estos.

Aproximacion Tedrica

En la prehistoria el ser humano vivié un cam-
bio, donde paso de ser nomada a ser sedentario,
lo que produjo una conciencia de cuidado a sus
terrenos, animales y salud fisica. Entregando esta
tarea de cuidado a las mujeres, por su capacidad
de dar a luz y cuidar sus hijos, esta labor se real-
1z6 basandose en elementos de la naturaleza, tales
como plantas, asi mismo atribuyendo estos prob-
lemas médicos a la parte espiritual y de creencias
como resultado de un castigo divino.

En la edad antigua también se creia que el ori-
gen de las enfermedades y lesiones, se debia a cas-
tigos espirituales de sus dioses, es alli donde inicid
la transicién entre los brujos que curaban enfer-
medades a través de plantas medicinales y ritos,
y los médicos con un método mas aplicado; como
ejemplo de esto se tiene a Egipto y Grecia. Pero el
detalle de estos cuidados de este personal enfermo,
lo tenian los esclavos que eran entrenados para tal
fin.

En la edad media con la estructuracion de mét-
odos de combate para la guerra, donde los ejérci-
tos empleaban sus soldados en guerras frontales
cuerpo a cuerpo, la cantidad de heridos y muertos
era muy grande, aquellas personas que eran heri-
das tenian muy pocas posibilidades de sobrevivir,
ya que las mujeres y cuidadoras de su comunidad
estaban muy lejos del area de combate, ademas
la misma actividad bélica no permitia un traslado
oportuno a estos sitios.

Para la primera guerra mundial, se evidencia-
ron grandes cambios, ya que en el frente de com-
bate se empezaron a ver médicos y enfermeros en
la atencion y traslado de heridos, ademds en esta
guerra, es que inici0 la utilizacion de armas quimi-
cas, como el gas mostaza, también la dinamita y
una nueva generacion de ametralladoras. Asi mis-
mo se propicid la aparicion de nuevas enferme-
dades relacionadas con los combates, entre estos
el pie de trinchera y la neurosis de guerra. En esta
etapa el aporte medico fue genial para el proceso
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del paciente y los nuevos traumas de guerra cau-
sados por las nuevas armas, pero por su falta de
entrenamiento en combate, los galenos eran los
primeros caidos en accion.

Posteriormente en la segunda guerra mundial,
se establecio al médico fuera de la linea de com-
bate, dejandolo como integrante de los puestos de
mando atrasados, donde se realizaba la recepcion
y atencion de heridos, los cuales ya venian con un
tratamiento inicial por parte del combatiente de-
nominado “medico de combate” quien era un mili-
tar entrenado para la guerra pero con una especial-
idad en atencidn pre-hospitalaria, desde entonces
fue que, esta figura empezo6 a tomar renombre en
las Fuerzas Militares del mundo.

Esta figura se solidifico en la guerra de Viet-
nam, convirtiéndose en el protagonista de los mas
de 303.000 heridos en combate delas tropas de
EE.UU, atendidos inicialmente por este médico
de combate. Hoy en dia esta es la figura que se
maneja en las Fuerzas Militares de Colombia, pero
bajo el nombre de Socorrista Militar o Enfermero
de Combate, donde se eligen combatientes de ac-
uerdo a un perfil y unas caracteristicas especiales,
para ser especializados en atencion pre-hospitalar-
ia y posteriormente ser enviados a las diferentes
guarniciones del pais a cumplir su labor sanitaria.

Estadisticas, un acercamiento a la realidad

El conflicto armado en Colombia que data des-
de 1964, presenta diversos actores como lo son, la
Fuerza publica, grupos al margen de la ley y grupos
Narcoterroristas, quienes han sido protagonistas de
multiples actos terroristas y combates, que han deja-
do miles de victimas de todos los bandos, inclusive
de la poblacion civil. Las Fuerzas Militares de Co-
lombia han aportado un gran nimero de muertos y
heridos, los cuales a través de la historia demuestran
la importancia de una atencion inicial del trauma.

El Hospital Militar Central es un centro espe-
cializado en trauma, que concentra los militares le-
sionados victimas del conflicto armado, que son re-
mitidos a esta institucion desde hospitales de menor
complejidad o desde el sitio del combate. Todos
aquellos con lesiones derivadas del trauma son in-
cluidos en el Grupo de Trauma, para velar por su
atencion integral. (Valencia, et al, 2015).

1 95 I




BN %o |

Es asi como se presentan unas estadisticas de
heridos en combate del Hospital Militar Central de
Bogota, comprendidas entre el primero de enero el
afio 2012 y el 31 de julio del afio 2014, con el fin
de entender la magnitud numérica de los heridos
militares a causa del conflicto. La evaluacion de
las variables se fundament6 en los pacientes her-
idos por arma de fuego y/o artefacto explosivo,
en desarrollo de operaciones militares, de acuer-
do con la investigacion de Valencia, et al, (2015);
El promedio por afno es de 366 heridos en com-
bate, un numero alto considerando la totalidad de
afios del conflicto armado en Colombia; El mayor
indice de heridos fueron en el area rural, donde no
se cuenta con centros médicos para una atencion
de urgencias; El alto indice de amputacion dem-
uestra la gravedad de las heridas a las cuales se ven
enfrentados los Socorristas y Enfermeros de Com-
bate en el area de operaciones militares, ademas
de que, si estos pacientes lograron llegar vivos al
Hospital Militar en Bogota, fue por la atencion
inicial brindada por estos proveedores de atencion
pre-hospitalaria.

Metodologia

Desde un enfoque descriptivo, se propone es-
tudiar como ha sido la atencion pre-hospitalaria
de combate y cuidado del herido en Colombia uti-
lizando herramientas mixtas para tales fines, por
una parte, se planted una revision documental en
donde se exponen los hallazgos mas importantes
de investigaciones vinculadas con la tematica. Por
otra parte, se propone un grupo focal en donde se
expongan las experiencias del personal militar im-
plicado en las situaciones y de esa manera explorar
como es esa atencion pre-hospitalaria de combate
y cuidado del herido en Colombia.

Este Grupo Focal, gracias a la interaccion entre
los participantes, puede obtener suficiente profun-
didad, informacion valiosa sobre conocimientos,
actitudes, sentimientos, creencias y experiencias,
y puede obtener esta informacion colectiva especi-
fica en poco (Aigneren, 2002).

Hallazgos

Educacion significativa para la atencion
pre-hospitalaria

Definitivamente para que estos Enfermer-
os de Combate y Socorristas Militares, puedan

Julian Garib Barrera Gonzalez

ejercer esta labor, deben pasar por un proceso de
ensenanza-aprendizaje que certifique las compe-
tencias necesarias para que pueda confiarse en
ellos, las vidas de sus companeros. Ahora, con el
fin de entender un poco mas este fendmeno, se
mostraran a continuacion algunos estudios, que
relatan la importancia de tener personal entrenado
en atencion pre-hospitalaria en diferentes campos
de accion y el paradigma de la calidad educativa.

Gentil et al., (2008) muestran las percep-
ciones de enfermeros, en cuanto a los cono-
cimientos tedricos y competencias de enfermeria
necesarias para el ejercicio en APH (Atencion
Pre-hospitalaria). Los resultados muestran que
los temas referenciados como basicos, no eran
cercanos a la realidad ni a los diagndsticos mas
frecuentes; se recomendoé relacionar los temas a
situaciones que exigen toma de decision, rapidez
y destreza/habilidad, en momentos de elevado es-
trés o atencion de una poblacion especifica, dem-
ostrando la necesidad de tener programas enfoca-
dos a desarrollar competencias en esa area.

Por su parte, Fraga-Sastrias et al., (2010)
analizan los servicios pre-hospitalarios, desde al-
gunos parametros de organizacién como el talen-
to humano de las ambulancias y su capacitacion,
asi mismo los medios de comunicacion, y la
gestion administrativa y financiera, pero sobreto-
do el acceso a los sistemas médicos de urgencias.
Los resultados arrojaron que el sistema de APH
del pais, cuenta ya con cierta experiencia, pero en
comparacion a una situacion ideal atin se encuen-
tra lejos. Dando como principal reto la educacion
y la conciencia publica, estandarizacion del siste-
ma de emergencias.

Seguidamente, Zuiiga & Orlando (2013) es-
tudian el impacto de un programa de educacion
a nivel de conocimiento sobre los protocolos de
atencion pre-hospitalaria, utilizados por los so-
corristas que trabajan en trauma en Machala Ec-
uador. Los resultados obtenidos muestran que el
programa de educacion es 1til para mejorar los
conocimientos en atencion pre-hospitalaria y
trauma, pero sin lograr en los estudiantes el niv-
el esperado por lo heterogéneo de su formacion
académica.

Rios & Hernandez (2015) presentan inves-
tigan las estrategias metodologicas que se utili-
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zan en el proceso de ensefanza-aprendizaje de
la atencidén pre-hospitalaria, tomando como ref-
erencia a Colombia. Los resultados obtenidos
mostraron la necesidad de hacer un cambio en la
forma de ensefiar la atencion pre-hospitalaria, te-
niendo en cuenta desde los primeros respondien-
tes, hasta el talento humano en salud. Asi mismo
la importancia de entender que el estudiante po-
see diversos conocimientos previos, bien sea por
una educacion formal o no formal, y por saberes
culturales.

Igualmente, Orozco Restrepo et al (2015) en-
fatizan si la formacion académica del tecnologo en
atencion pre-hospitalaria responde ante las necesi-
dades de atencion inicial del trauma en Medellin.
El estudio arroj6 que, la tecnologia en atencion
pre-hospitalaria estd bien estructurada, pero con
opciones de mejora en cuanto a poder ampliarse
como profesion, dando mayor énfasis a las cien-
cias basicas de la salud.

Para finalizar, Garnica et al., (2017) estudian
la caracterizacion del modelo de atencion Pre-hos-
pitalaria en México que podria ayudar este oficio
en Colombia. Los resultados arrojaron que, aun-
que México tiene gran recorrido, experiencia y
una estructura mas firme que la de Colombia en
cuanto a atencion Pre-hospitalaria se refiere, atin
se distancia de las condiciones ideales como la de
los paises europeos y EEUU.

En la revision anterior, se evidencian 7 estu-
dios académicos sobre el tema, 1 internacional, 4
latinoamericanos y 2 locales (Colombia), mostran-
do los diferentes ambitos de este tema, tanto a nivel
civil, como militar, analizandolo de manera global
y tomando una mirada a todas las instituciones,
motivado por ver las diferentes perspectivas.

Lo que deja esta importante revision a niv-
el de educacion, es que, es vital la promocién de
este tipo de cursos al interior de las Fuerzas Mili-
tares, por su importancia y su trascendencia en el
contexto propio de la vida militar, ademas de for-
talecer las operaciones teniendo una tropa en buen
estado de salud y con confianza en su grupo de
trabajo, al saber que ante cualquier evento de com-
bate se cuenta con esa persona que esta dispuesta
a dejarlo todo para salvar a un compaiero. De la
misma manera es importante revisar la calidad de
este tipo de curso y su enfoque, como lo dijo: Rios,
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& Hernandez (2015) es importante tener en cuenta
los conocimientos previos con los que ya cuenta
el estudiante, con el fin de potenciar este cono-
cimiento. Esta teoria se comprueba a través del
“aprendizaje significativo” donde el conocimiento
nuevo mediado por el docente se va ajustando en
la estructura cognitiva del estudiante, interactuan-
do con los conocimientos previos, es decir que el
conocimiento nuevo adquiere significado cuando
el estudiante entiende lo que estd aprendiendo.
Para lo anterior, Trujillo (2017) afirma: “Para Au-
subel todo se centra en la integracion, que se lleva
a cabo por medio de “puentes cognitivos” que tor-
nan la informacion significativa con relacion a la
estructura global preexistente”.

Uno de los principios educativos de la Fuer-
za Publica, es la capacitacion en primeros auxil-
10s de cada uno de sus miembros, esto desde los
primeros dias de haber ingresado a la institucion,
debido a la mision constitucional y a los factores
de riesgo inherentes a la actividad militar. Estos
conocimientos iniciales en primeros auxilios, se
convierten en el aprendizaje previo de los estudi-
antes del curso de Socorrista Militar y Enfermero
de Combate, razén por la cual, el docente militar
debe entender y aplicar las estrategias del proceso
de ensefianza-aprendizaje para hacer su practica de
manera significativa y permitir asi, la utilizacion
de la estructura cognitiva previa de los estudiantes
y crear ese puente con el conocimiento nuevo,

Actualmente la Armada Nacional cuenta con
dos cursos de formacion en atencion pre-hospita-
laria; el curso de “Socorrista Militar” con 80 horas
de duracion, y el curso de “Enfermero de Com-
bate” con 600 horas. Estos cursos son mediados
por la Direccion de Sanidad Naval de la Armada,
quienes son el ente encargado de verificar la cali-
dad de este tipo de formacion en atencion pre-hos-
pitalaria. Para el afio 2019 a nivel nacional esta di-
reccion certifico a 70 Enfermeros de Combate y a
720 Socorristas Militares, quienes tendran la tarea
de llevar atencion inicial en salud en todos los rin-
cones del territorio nacional.

Percepciones internas e importancia.

Las Fuerzas Militares de Colombia son inte-
gradas por el Ejército Nacional, Fuerza Aérea y
Armada Nacional de Colombia, todas tres con la
capacidad de brindar atencion pre-hospitalaria de
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combate, en sus areas geograficas de influencia,
asi mismo de acuerdo a su misionalidad consti-
tucional y actividades propias (tierra, mar y aire).
En este caso se presentaran algunas percepciones
del personal de la Armada que han podido estar
en contacto directo con estos actores del conflic-
to.

Para estas percepciones se tomaron 2 gru-
pos focales realizados en el afio 2019, para un
trabajo de investigacion titulado “El aprendizaje
significativo en la propuesta curricular para el
curso de Enfermero de Combate en la Armada
Nacional: una mirada innovadora a la atencion
Pre-hospitalaria de combate” los participantes
del primer grupo se eligieron mediante un mues-
treo intencional u opinatico “el investigador es

Julian Garib Barrera Gonzalez

quien selecciona la muestra e intenta que sea rep-
resentativa, por lo tanto, la representatividad de-
pende de su intencion u opinidon. Queda claro que
la evaluacion de la representatividad es subjeti-
va” (Scharager & Reyes, 2001). Asi mismo para
el segundo grupo focal se realiz6 el muestreo de
avalancha o bola de nieve, el cual es, segiin Blan-
co & Castro, (2007). Es un muestreo que consiste
en solicitar a los participantes que recomienden a
nuevos participantes que cumplan con las carac-
teristicas de la informacion.

Dado lo anterior se encontraron las siguientes
percepciones sobre la importancia del Enfermero
de Combate y Socorrista Militar, como primer
respondiente en el area de operaciones, ante un
herido o lesionado:

Tabla 1. resultados grupos focales

Participantes grupo focal, Bogota, 10 de junio de 2019

“Los enfermeros y Socorristas Militares cubren los puestos o comisiones por su capacidad de resolver nove-
dades que se puedan presentar en esos sitios alejados”

“Es importante, porque entre mas personas en este campo, vamos mejorar la calidad de vida del personal
comprometido en el area de operaciones militares”

“Se ha demostrado a lo largo de los afios, que se lograron salvar vidas y en si eso resume la importancia de esto”

“Un Infante de Marina profesional Enfermero de Combate, le salvo la vida a una nifa de 6 afios que estaba
nadando en el rio y en un descuido empez6 a ahogarse, y gracias al enfermero que presto6 los primeros auxi-
lios, esta nifia logré sobrevivir”

“En cierta ocasion un Enfermero de Combate atendi6 a un Infante de Marina profesional herido, en el mo-
mento lo sacé del lugar, lo ayud6 e hizo una primera atencion y salvo su vida”

“En definitiva los enfermeros y socorristas de combate son un apoyo fundamental en el area de operaciones,
pues ellos son los que van de primera mano para ejercer la atencion inicial en un paciente que esta critico y
que se estabiliza para posteriormente brindarle una atencién mas especializada”

Participantes grupo focal, Bogota, 04 de septiembre de 2019

“hice el curso de Enfermero de Combate en Cartagena en el afio 2015, esos conocimientos que nos brindaron
fueron importantes para salvar vidas manejar enfermedades, ayudar a otras personas, Infantes de Marina,
Suboficiales, por eso me parece importante”

“Yo soy de la parte naval, hice curso en el 2018, y como dicen por ahi, un buque nunca zarpa sin un enfer-
mero, como dijo el compaiiero, la tripulacion se siente mas segura cuando hay un enfermero a bordo de la
unidad”

“Los beneficios son muchos, en especial en el area de operaciones, ya he vivido experiencias donde uno es el
primer apoyo que tienen los compaiieros, ellos siempre van acudir, con el simple hecho de uno tener el curso
de enfermero los hace sentir mas seguros”

Fuente: elaboracion propia a partir de Gonzalez, B, (2019)

Como analisis de los datos anteriores, se tiene
que, dadas las condiciones historicas y actuales del

civiles que se encuentran en medio del conflicto ar-
mado, siendo este enfermero o Socorrista Militar un
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conflicto interno en Colombia, donde este se ha
extendido a las zonas rurales mas lejanas de la po-
blacion, se hace necesario tener personal entrenado
para salvar vidas, mas aun, cuando también se hace
una labor humanitaria al brindar esta atencion a los

verdadero “Angel” que con sus procedimientos po-
dria significar la diferencia entre la vida y la muerte.
Todo lo anterior sumado a las actividades propias
del combate, como lo menciona Pacheco & Ruiz
(2010)
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Actualmente el paramédico o Enfermero de
Combate de la patrulla de combate debe estar tan
entrenado en operaciones militares como medicas
ya que debemos recordar que en situaciones bajo
fuego no siempre se pueden cumplir con los 15
minutos de oro requeridos idealmente para trans-
portar y estabilizar a un traumatizado, es mas, hay
situaciones donde la hora de oro se cumple en el
terreno hostil. Aiin més este operador tan especial
debe ser capaz de operar su arma larga y corta con
una mano mientras atiende y retira al herido, y
debe poseer conocimientos actualizados, ya que si
es imposible una evacuacion debe realizar manio-
bras avanzadas en el ambiente de combate. Pacheco
Campoverde, J., & Ruiz Ruiz, J. (2010)

Todo lo expuesto en parrafos anteriores, hace
que la teoria de la importancia de tener a este “An-
gel” tome fuerza, aquel que inicialmente cumple sus
labores de combate como personal operativo de las
Fuerzas Militares de Colombia, pero que ademas
de su equipo basico, que comprende el morral con
sus elementos personales, material de campafia para
dormir en cualquier lugar de la selva, viveres para
15 dias, municién de reserva y municion para las
armas de acompafiamiento, que sumando todo esto
puede llegar a tener de 30 a 40 kilos de peso; pero
ademads también debe llevar un botiquin con los el-
ementos médico-quirurgicos para la atencion de pa-
cientes y con la importante mision de salvar vidas.

Conclusiones

La labor del personal que desarrolla la
atencion pre-hospitalaria a nivel mundial, en oc-
asiones no es valorada de la manera adecuada,
esto, teniendo en cuenta que muy poco se conoce
del contexto real de las situaciones de emergencia
que ocurren en cada uno de los lugares mas con-
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Resumen

With one of the longest-running conflicts in the Western Hemisphere, the Colombian state has been facing
an internal armed conflict against the FARC since the 1950s. Four milestones set the framework for the
most important background in this conflict. The first one, with the murder of leader Jorge Eliecer Gaitan,
unleashed acts of severe violence between liberals and conservatives; then, the second milestone was due
to the creation of the “national front” that ended the disputes by rotating power between these political
parties; however, other minority groups were not taken into account, giving rise to the third milestone,
where the FARC guerrillas emerged by claiming a communist model, and the fourth milestone corres-
ponds to heavy military strikes against this guerrilla group that forced the FARC to a negotiate peace
accord. Considering the theory of escalation and stagnation of the armed conflict, this article aims at
summarizing the background that has led to this conflict, which had its beginnings in political disputes but
gradually escalated to become a serious problem that the country has been suffering.

Palabras clave:
Armed conflict; colombian state; FARC; escalation; confrontation.

Abstract

En uno de los conflictos mas prolongados del Hemisferio Occidental, el Estado colombiano se enfren-
ta a un conflicto armado interno contra las FARC desde la década de 1950. Cuatro hitos establecen
el marco de los antecedentes mas importantes de este conflicto. El primero, con el asesinato del lider
Jorge Eliécer Gaitan, desencadené actos de severa violencia entre liberales y conservadores; luego,
el segundo hito se debio a la creacion del “frente nacional” que puso fin a las disputas mediante la
rotacion del poder entre estos partidos politicos; sin embargo, otros grupos minoritarios no fueron
tomados en cuenta, dando lugar al tercer hito, donde la guerrilla de las FARC surgi6 reivindicando
un modelo comunista, y el cuarto hito corresponde a los fuertes ataques militares contra este grupo
guerrillero que obligaron a las FARC a negociar un acuerdo de paz. Considerando la teoria de la es-
calada y el estancamiento del conflicto armado, este articulo pretende resumir los antecedentes que
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han llevado a este conflicto, que tuvo sus inicios en disputas politicas pero que poco a poco se fue inten-
sificando hasta convertirse en un grave problema que el pais ha venido sufriendo.

Palabras clave:

Conflicto armado; Estado colombiano; FARC; escalada; enfrentamiento.

Introduction

The Colombian state has been a country
immersed in an armed conflict with the FARC
guerrillas since the 1950s. To understand the
background of this conflict, this article is divid-
ed into four sections. The first section presents
the theory of conflict escalation, allowing for a
holistic vision of the backdrop of the conflict
and the failed peace process. The third section
sets out the methodology and the fourth pro-
vides some conclusions.

Background theory

Escalation and De-escalation Theory of
Dean G. Pruitt and Jeffrey Z. Rubin

Prut and Rubin express that the relationship
between the two parties in conflict is relatively
stable, alternating between periods of tension
and periods of harmony; however, when con-
flicts intensify or increase, this dynamic still
exists in the so-called “conflict spiral process”
(Rubin, Pruitt and Kim 1994).

When power imbalances cause parties to
resort to content strategies, or when ambitions
are high, escalation makes conflicts more fre-
quent, which drives both sides to think they can
defeat each other. The spiral process intensi-
fies the confrontation through a vicious cycle
of actions and reactions. The actions of one
side have provoked stronger and more dispro-
portionate responses from the other side, so the
aggression has continued and fed the spiral of
violence.

The spike in violence has had consequenc-
es; for example, increased distrust between the
parties and a more negative attitude towards
their opponent. This view has created a tenden-
cy, for instance, among political leaders to give
in to pressure from the military, which affects
the behavior and internal motivation of the
government and leads to extreme polarization

while reducing the possibility of reconcilia-
tion. (Collins 2012).

According to the theory, when there is no
substantial change in the balance of power and
the conflict persists, a deadlock is reached. At
this point, the situation may worsen, or the pro-
cess of degradation may begin.

This impasse can be resolved by resig-
nation, withdrawal or negotiation strategies.
These three possibilities, nonetheless, are not
simple; the first one is seen as weakness; the
second is seen as cowardice or a betrayal of the
principles defended; and the third represents
the best option since it does not reflect a sense
of defeat nor does it imply a debilitation of the
interests and positions of each party; however,
it does require a reconstruction of mutual trust
that can be generated on the parties’ own initia-
tive or through a third party (Rubin, Pruitt and
Kim 1994)

Given that any party has the capacity to ef-
fectively attack the key elements of the oppo-
nent, though not the capacity to destroy them
but to change their perceptions and positions,
this fact is what makes it possible to shift from
an escalation in the conflict to a stalemate and
vice versa (Collins, 2012)

Taking concepts such as escalation and
stagnation as references, it is possible to bet-
ter understand the background of the armed
conflict between the Colombian state and the
FARC.

Background of the armed conflict between
the Colombian state and the FARC

Colombia has the dishonorable category of
having one of the oldest armed conflicts in the
western hemisphere, since its origins date back
to the 1950s (Argaez 2003). However, practi-
cally since Bolivar’s independence movement
from the Spanish crown in 1810, Colombia’s
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history has been characterized by periods of
social and political upheaval in its dual system
of political parties. Between these two great
political forces, the Conservative Party and the
Liberal Party have always fought for political
power. (Restrepo, Spagat and Vargas 2003).

In the most important incidents of conflict,
some experts believe that the root cause of the
clash is the “La Violencia” period between
1948 and 1958 (Acosta Nuniez 2014; Schus-
ter 2009). This timeframe began with the con-
servative government’s onslaught on the Lib-
eral Party due to the social protests triggered
by the assassination of Liberal leader Jorge
Eliecer Gaitan, giving rise to the Bogotazo,
which spread throughout the country on April
9t 1948. (Alape 1983). This situation led to
the excessive use of force by conservative gov-
ernments, and eventually gave way to hatred
and excessive use of violence, forcing liberals
to organize self-defense groups as protection
against the government’s attacks.

The solution to this particular incident of
violence began with a coup d’état, which was
implemented by the military forces led by
General Rojas Pinilla against the government
of President Laureano Gémez in 1953. (Rossi
1997).

After taking office, the military dicta-
torship gave amnesty and invited the Liberal
Party’s self-defense group to be demobilized.
Most people have followed this call, with some
exceptions. Later, in 1958, the political leaders
of the two parties wanted to regain power from
the military and agreed to a government treaty
called the National Front (1958-1974) (Schus-
ter 2009). This political agreement included the
alternative exercise of power between the two
parties every four years to share power and end
disputes. The problem with the National Front
is that it excludes all other political forces, in-
cluding the Communist Party and other minori-
ties. (Restrepo, Spagat, and Vargas 2003).

The Colombian Communist Party took
advantage of this special fact of political ex-
clusion to recruit those who had not benefit-
ed from the amnesties, which led to the swift
establishment of a peasant self-defense orga-
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nization that did not demobilize during the mil-
itary dictatorship and chose to continue armed
resistance, thus creating a communist guerrilla
in 1964, self-described as the Revolutionary
Armed Forces of Colombia (known as FARC
in Spanish) (Rosero 2011; Sanchez and del Mar
Palau 2006).

The motive for the strife of the Revolution-
ary Armed Forces of Colombia is a series of
social demands submitted by the peasant de-
partment to the central government, involving
issues related to land ownership and acquisi-
tion. These propositions or reasons were de-
scribed in the guerrilla agricultural plan (Ro-
sero 2011; Sanchez and del Mar Palau 2006),
which became the basis of their policy and also
went on to oppose the establishment with a
goal in mind to overthrow the government and
impose communism nationwide. (Feldmann
and Hinojosa 2009, 42-61; Johnson and Jons-
son 2013,).

As for the FARC, the group identifies itself
as a political-military organization with com-
munist ideas; it uses guerrilla warfare tactics
for its armed struggle and has used different
types and levels of violence to control the ci-
vilian population wherever the group has made
its presence, as well as a means to achieve
the political objectives it pursues (Kalshoven
1983; Kolshoven 1972,). For many years, the
group’s military capacity was relatively low,
until, in the 1980s, they began to finance them-
selves directly or indirectly through the ille-
gal drugs market. In this way, they increased
their military capacity and, in the 1990s, they
became the most powerful illegal armed actor
facing the Colombian government, to the point
of threatening the democratic system and gov-
ernment institutions with an irregular army of
approximately 20,000 men.

Although the FARC has not been the only
armed actor in the conflict, this multiplicity of
stakeholders has turned the Colombian conflict
into one of the most difficult to deal with and
understand, which has contributed to compli-
cating the search for a definitive solution, espe-
cially if one considers the failure of the peace
process.
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The negotiation of the peace process between
the Colombian government and the FARC
failed

Since the 1980s, the government of Co-
lombia has sought a negotiated solution to the
conflict, in one way or another, alongside all the
illegal armed actors, including, among them, the
FARC (Acosta Nufiez 2014).

The first presidential administration to ini-
tiate a reconciliation process with the guerrilla
groups in search of a negotiated peace accord
was the government of Belisario Betancourt
(1982-1986). In response to one of the FARC’s
most stringent demands, the government pro-
moted the creation of a political party to open-
ly represent them, called the Patriotic Union
(Union Patriotica or UP). However, most of
their leaders were killed in a short period of
time (Gomez-Suarez 2011). This situation not
only put an end to the dialogues, but also sowed
seeds of distrust in the national government by
the FARC (Acosta Nufiez 2014; Guerrero 2003).

During the government of César Gaviria
Trujillo (1990-1994), some guerrilla movements
demobilized, including the M-19 Movement,
the Quintin Lame Revolutionary Movement,
some factions of the National Liberation Army
(ELN) and the Popular Liberation Army (ELP)
(Fernandez, Garcia Duran and Sarmiento 2004),
a process that was sealed with the enactment of
a new Colombian Constitution in 1991 (Guerre-
ro 2003). However, the FARC and most of the
ELN decided to withdraw from the process and
remain underground due to the assassination of
some recently demobilized guerrilla leaders.

After almost a decade and having lived
through one of the most violent periods of the
Colombian conflict, between 1999 and 2002, the
government of Andrés Pastrana Arango (1998-
2002) initiated a peace negotiation process with
the FARC known as the Caguén Dialogues,
which came to an end in 2002, without having
achieved an agreement (Loaiza 2012, ).

President Alvaro Uribe Vélez (2002-2010),
after the failed peace talks in El Caguan, and
upon heeding the clamor of public opinion,
hardened the government’s position against the

Nelson Cano Holguin, Javier Jiménez Osorio

guerrillas with the aim of undermining them
militarily by implementing a series of combat
policies and strategies, which, in a way, along
with the international political context, wound
up reversing the escalation process, substantial-
ly weakening the guerrilla groups and allowing
for the creation of adequate conditions for the
stalemate that prompted the origins of the cur-
rent peace negotiations.

These negotiations have been finalized and
are being implemented; furthermore, with the
political will of all parties involved, it is possi-
ble to build a peaceful Colombia, which is, after
all, the desire of all the Colombian people.

Methods

In order to better understand the background
of the conflict between the Colombian state and
the FARC guerrillas, this article carries out a
bibliographical review based on the theory of
escalation and stagnation of conflicts proposed
by Rubin, Pruitt and Kim (1994). In this context,
the background that allowed for the escalation
and stagnation of this conflict, thus giving rise
to the peace process, is summarized herein.

The practical results of this type of research
are important sources of information because
they provide an overview of research directions,
problems and trends (Restrepo & Urbizagaste-
gui, 2016). This allows us not only to raise the
antecedents of the Colombian state’s conflict
with the FARC, but also to study it from the the-
ory of conflict escalation.

Conclusions

From the theory of armed conflict escalation
and stagnation (Rubin, Pruitt and Kim 1994), a
brief summary is presented on the antecedents
of the armed conflict in Colombia with an em-
phasis on the failure of the peace process. This
allows us to draw some conclusions referred to
the points of escalation and stagnation in each
moment.

With the assassination of leader Jorge
Eliecer Gaitan, aggressions between the liber-
al and conservative sides began in the country;
this escalation occurred because both factions
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had lost mutual respect, leading to the onset of
violent activities between them. Later on, with
the stagnation of the conflict, wherein neither
side seems to prevail, conditions are created for
a negotiated solution through a power shift be-
tween liberals and conservatives. However, oth-
er minority groups, who were not part of this
pact, triggered a new escalation that unleashed
the conflict again.

Subsequently, with the demobilization of
many of these armed groups thanks to the gov-
ernment’s recognition of their political clout as

a result of the failed peace process, there were
still some communist minorities who, once
again, escalated conflicts in an attempt to over-
throw the national government and implement
their communist model.

Finally, with the actions of Alvaro Uribe
Vélez and several forceful military strikes
against the FARC guerrillas, a new impasse
was reached whereby a negotiated peace pro-
cess was proposed, which today stands chal-
lenged by many contenders, thus throwing the
future of the nation into a state of uncertainty.
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INSTRUCCIONES PARA AUTORES

Elproceso de publicar en una revista de investigacion es un sistema conformado por varios actores, como
el autor, editor, evaluadores, equipo editorial entre otros. La revista Cientifica Anfibios es una publica-
cion editada anualmente por la Escuela de Formacion de Infanteria de Marina (EFIM) con sede en Co-
vefias — Sucre - Colombia, que se encuentra al alcance de la comunidad académica y en general
del publico interesado en la investigacion, desarrollo e innovacion a nivel nacional e internacio-
nal. Lo anterior da como resultado que todos los aportes (articulos) sean sometidos a una revision
detallada por pares académicos con amplia experiencia, con el fin de verificar si la produccion es
susceptible de publicacion.

De acuerdo con lo anterior, el Centro Investigaciones Cientificas de la Escuela de Formacion de
Infanteria de Marina, invita a los investigadores nacionales e internacionales vinculados con la
investigacion en el gran area de conocimiento de las Ciencias Sociales y sus sub areas: desarro-
llo, innovacion en las areas de prospectiva, Ciencias de la administracion y estrategia, Ciencias
contables, Control de Medio Ambiente, Educacion y adicionalmente las sub areas territorio, se-
guridad y defensa, monitoreo, vigilancia, Ciencias Navales y Militares a presentar articulos para
su publicacion, y de esta manera promover el intercambio académico, cientifico y tecnoldgico.

e Prospectiva, territorio, seguridad y defensa. Esta area tiene como objetivo la realizacion de
investigaciones basadas en anticipar situaciones, prevenir y planificar, analizando los sucesos
que provoquen una pérdida de eficacia y de competitividad de la organizacién militar e inda-
gando en nuevas y mejores soluciones y el desarrollo y de seguridad y defensa de la region y
del territorio colombiano.

e Monitoreo, Vigilancia y Control de Medio Ambiente: Esta area se enmarca en la genera-
cion del conocimiento cientifico sobre el control de situaciones negativas que afectan al medio
ambiente, su evaluacion periodica e integrada y el control dindmico de variables ambientales
todo esto partir de la investigacion basica, investigacion aplicada y desarrollo tecnologico e
innovacion con el desarrollo de dispositivos y/o programas que faciliten su control.

e Ciencias de la Administracion y Estrategia. Esta drea busca aportar al conocimiento cienti-
fico con capacidad critica y reflexiva desde las ciencias sociales, en ambitos como la planea-
cion estratégica, el disefio de estrategias empresariales para el desarrollo y la competitividad y
la prevision tecnologica en las organizaciones sociales de caracter publico, privadas o mixtas,
entre otras, pretendiendo asi, estimular la investigacion sobre las organizaciones en el medio
colombiano y Latinoamericano y el apoyo en el direccionamiento estratégico de las PYMES
y las grandes empresas de la region.

e Ciencias Navales y Militares. Esta area se enfoca en el abordaje y el estudio de las técnicas,
la psicologia la practica, el planeamiento de operaciones anfibias y fluviales y, otros feno-
menos que constituyen la guerra y el conflicto social armado; estudiando la guerra como un
fendmeno social complejo.

e Seguridad y Defensa. Esta area es la responsable de desarrollar actividades de investiga-
cion y difusion de la cultura de seguridad y defensa. Bajo esta, se busca fomentar el debate
y andlisis sobre los nuevos escenarios que afectan la seguridad nacional e internacional y las
estrategias para garantizarlas. Sus principales componentes giran alrededor de la evolucion de
la Arquitectura de Seguridad en un mundo globalizado, el enfoque multidisciplinar y la actua-
cion integral en la Seguridad y Defensa y sus actores, el desarrollo del concepto de Seguridad
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Humana, pensamiento estratégico y modelos de Seguridad y Defensa, geopolitica de los con-
flictos y las nuevas operaciones de paz, el fomento y la promocion de la Cultura de Seguridad
y Defensa en la sociedad y los entornos globales compartidos y el &mbito informativo.

e Educacion: Esta drea busca generar conocimiento a partir de los procesos de ensefianza,
formacion y aprendizaje desde el entorno militar. Se busca que las investigaciones puedan
enmarcarse, ademads, en factores asociados que determinan los procesos de formacion militar,
significancia y comprension del proceso de formacion militar, enfocandose en investigaciones
cualitativas, cuantitativas y mixtas.

e [Estudios interdisciplinarios. Bajo esta linea se podran publicar investigaciones de otras
areas como: Ingenierias, cultura y antropologia, imaginarios colectivos, ciencias economi-
cas y ciencias politicas y Derecho, entre otros.

Para las publicaciones se tendré en cuenta el cumplimiento de los requerimientos debajo relaciona-
dos en cuanto a forma, calidad, propiedad intelectual entre otros.

1. GENERALIDADES

1.1. La revista CIENTIFICA ANFIBIOS recibira solo articulos de investigacion e innova-
cion definidos por Publindex Colciencias, los cuales son documentos en los que el autor(es)
presenta la produccion original e inédita, resultado de procesos de investigacion, reflexion o
revision, en las areas de Prospectiva, territorio, seguridad y defensa, Monitoreo, Vigilancia y
Control de Medio Ambiente, Ciencias de la Administracion y Estrategia, Ciencias Navales y
Militares, Seguridad y Defensa, Educacion y Estudios interdisciplinarios.

1.2. Los articulos deben ser remitidos al editor de la revista CIENTIFICA ANFIBIOS,
en medio digital a los correos: _editorefim@revistaanfibios.org, editorefim@gmail.com Es
de suma importancia incluir en el texto del mail el nombre completo del autor o autores, el
titulo universitario de pregrado y el de postgrado mas alto obtenido, cargo, correo electronico
vigente, nombre de la institucion en la cual labora, direccion de residencia u oficina, teléfonos
de contacto (Celular y fijo), nimero de documento de identidad y fecha de nacimiento. La
anterior informacion es necesaria al momento del ingreso de datos a las plataformas e indices
bibliograficos, asi como también para el registro de publicaciones de la revista.

1.3. La revista CIENTIFICA ANFIBIOS, tiene como idioma oficial el espafiol y como
secundario el inglés, por tal razon se acepta el envio de articulo en idioma espafol o inglés.
1.4. Al enviar un articulo, el autor debe hacer constar que éste es original e inédito, produc-

to del mismo, que no ha sido publicado en otras revistas y que cita todas las fuentes usadas.
El autor deberé diligenciar el formato “APROBACION PARA PUBLICAR, CLAUSULA
DE CESION DE LOS DERECHOS PATRIMONIALES DE AUTOR Y ORIGINALIDAD
DE LA PRODUCCION” el cual se encuentra anexo. Si son varios autores cada uno debera
remitir el formato.

1.5. El autor debe manifestar su aprobacion a la publicacién en la revista CIENTIFICA
ANFIBIOS vy su cesién de derechos, diligenciando el formato “APROBACION PARA PU-
BLICAR, CLAUSULA DE CESION DE LOS DERECHOS PATRIMONIALES DE AUTOR
Y ORIGINALIDAD DE LA PRODUCCION (Ver anexo A)”, el cual se encuentra anexo. Si
son varios autores cada uno debera remitir el formato.

1.6. Todos los articulos deben llevar anexo en archivos separados identificados, las tablas,
graficos, dibujos, y fotografias, en archivos Pdf, Tiff, Jpg con un peso no mayor a 2 MB (Mega
Bytes). Las tablas y graficos en Excel deben anexarse en los archivos Excel originales, De la
misma manera las formulas deben anexarse en archivos separados en su version original.
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1.7. Informacion sobre el(los) autor(es) y el origen del articulo

e Datos académicos del (los) autor(es). Titulos de pregrado y posgrado, universidades que
los otorgaron, ciudad y pais de la institucion, y fechas en que se obtuvieron (titulos en el
idioma original).

e Datos institucionales. Entidad donde trabaja(n), ciudad y pais de la institucién de afilia-
cion y cargo que desempena(n) el(los) autor(es), grupo o centro de investigacion al que
pertenece(n).

e Naturaleza del articulo. Se debe especificar si el articulo es producto de una investiga-
cion, tesis de grado, ensayo o resefia critica. Si es resultado de una investigacion, deben
sefialarse: el titulo del proyecto, la institucion ejecutora y financiadora, fase del proyecto,
fecha de inicio y finalizacion y el cédigo de registro (si lo tiene).

e Reconocimientos. Toda aclaracion sobre el trabajo (agradecimiento, colaboradores, etc.)
se indicara con un asterisco en el titulo, que remite a una nota a pie de pagina.

2. INSTRUCCIONES PARA LA DIGITACION

La revista CIENTIFICA ANFIBIOS ha adoptado el estdndar de normas APA (American Psychological
Association) para sus publicaciones, por lo tanto, deben cumplirse los siguientes aspectos:

2.1 Los articulos deben ser presentados usando el procesador de texto Word, hoja ta-
mafio carta, a dos columnas, fuente Times New Roman 12, las margenes seran: superior,
inferior, izquierda y derecha 2,54 cm; el interlineado 1,5.

2.2. La alineacion de los parrafos en el documento debera ser justificado. Se debe uti-
lizar sangria de 5 espacios en la primera linea de cada parrafo y sangria francesa para
todas las referencias.

2.3. No se debe hacer doble “enter” entre parrafo y parrafo. Se mantiene todo con el
mismo interlineado de dos puntos. Para identificar que se inicia un parrafo nuevo, se
utilizara la sangria anteriormente mencionada.

2.4. En cuanto al uso de vifietas, solo sera permitido el uso del punto. No se puede
utilizar otro tipo de vifieta.
2.5. El titulo debe estar en Espafiol e Inglés y su extension para ambos casos (Espafiol

e Inglés) no podra superar 20 palabras, debajo apareceran los nombres y apellidos de los
autores (nota al pie de la pagina, los titulos académicos, afiliacion institucional y locali-
dad), junto con su respectivo correo electréonico.

2.6. Se debe escribir el resumen en espafiol y en inglés con una longitud maxima de
250 palabras en un solo parrafo. Posterior al resumen se esperan las palabras claves, las
cuales deberan estar en espafiol e inglés, sin negrita, en minusculas (Excepto los acro-
nimos y siglas) y su nuimero minimo aceptado es de (5) y el maximo (10). El resumen
contiene los aspectos esenciales del articulo de manera breve y concisa con el objeto de
que el lector identifique la esencia del documento.

2.7. La extension del articulo debe ser minima de 8 paginas y maxima de 20. (Exten-
siones menores o mayores conllevaran a la no evaluacidn del articulo).
2.8. Para la numeracidon de paginas, se debera comenzar por la primera hoja, es decir

por la hoja donde se encuentra el titulo. Se utilizaran nimeros 1,2,3...

B 110 | Revista cientifica anfibios, ISSN: 2665-1513



Guia de presentacion de textos para publicar en la revista cientifica anfibios

e Lanumeracion debe ir en la parte inferior derecha

2.9.Laredaccion del texto debe realizarse en forma impersonal, con la siguiente estructura:

e Introduccion: Consiste en un texto organizado y atractivo para el lector, que expone una
vision general del contexto, explicando el problema partiendo de lo general a lo especifi-
co y resolviendo la hipotesis del estudio. En ésta también se expone de forma sintetizada
la importancia de la investigacion y como dicha investigacion se relaciona con el medio.
En la introduccidn se deja clara la respuesta de que, por qué y para qué la investigacion.

e Metodologia: Se describe el disefio de la investigacion y se explica como se llevo a la
practica. La eleccion de los métodos, técnicas e instrumentos, se deben justificar.

¢ Resultados: Se mencionan los resultados del estudio, resaltando los hallazgos relevan-
tes, inclusive si estos son contrarios a los objetivos propuestos. Deben presentarse utili-
zando texto, tablas e ilustraciones.

e Conclusiones: Se requiere examinar las implicaciones de los hallazgos, sus limitaciones
y sus proyecciones en futuras investigaciones. Estas deben estar enlazadas con los ob-
jetivos planteados y los resultados encontrados. Las conclusiones son el resultado de
recabar sobre el tema del problema investigacion propia en la que se deja claro lo en-
contrado, las limitaciones y en algunas ocasiones se pueden incluir o abrir la puerta a los
trabajos futuros acordes al problema planteado.

2.10. Las figuras e imagenes deben tener alta resolucion (300 dpi) y deben estar tituladas y cita-
das en la parte inferior si no son de propiedad del autor del articulo. Estos titulos deben estar
centrados y enumerados correlativamente con letra Times New Roman cursiva a tamafio 11.
Deben enumerarse con nimeros arabigos de acuerdo con el orden de aparicion. (Figura 1,
Figura2, ...)

2.11. Las tablas también deben enumerarse con numeros arabigos de acuerdo con su orden de
aparicion y contener los titulos y citas correspondientes (Si hay lugar) de acuerdo con las
normas APA.

2.12. Evitar las notas de pie de pagina; en caso de ser muy necesarias debe contener so-
lamente aclaraciones o complementos del trabajo que, sin afectar la continuidad del
texto, aporten informacién adicional que el autor considere indispensable incluir.

3. CITACIONES Y REFERENCIAS

Las referencias bibliogréficas corresponderdn a los textos citados o referenciados en el cuerpo del
articulo y s6lo apareceran al final del mismo; cada cita y referencia debe cumplir con la tltima
version de las Normas APA (Sexta Edicion). A continuacion, se indican criterios importantes (para
mas informacion consultar la Norma APA Sexta Edicion):

3.1. Citas en el texto

Dentro del texto las citaciones se efectuaran con el sistema parentético (Apellido, afio, p. Xx;
p. ¢j. Rodriguez, 2005, p. 23).
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Si la obra tiene mas de dos autores, se cita la primera vez con todos los apellidos. En las
menciones subsiguientes, solo se escribe el apellido del primer autor, seguido de la frase et
al.

Ej: Los algoritmos implementados en los métodos de control avanzado fueron expe-
rimentados en 1988 por Molina, Pérez y Castro. (Quiroga, De La Manchada, Turco,
2008).

Ej: En cuanto al desempefio de un motor fuera de borda controlado multi-aleatoria-
mente, Quiroga et al. (2008) encontraron que su rendimiento es directamente propor-
cional a la temperatura.

Si son seis 0 mas autores, se utiliza et al. Desde la primera mencion.

Citas con siglas o abreviaturas: En la primera citacion, se utiliza el nombre completo de la
organizacion acompafado de la sigla o acrébnimo y en textos siguientes es opcional utilizar
solo la abreviatura (Sigla o acrénimo).

3.2. Lista de Referencias

Una lista de referencias incluye solo las fuentes que sustentan la investigacion y que se uti-
lizaron para la preparacion del articulo. Estas deben tener un orden alfabético por la primera
letra de la referencia y si son obras de un mismo autor se ordenan cronolégicamente.

Es importante tener en cuenta que cada referencia tiene el formato de parrafo francés (han-
ging indent) y a espacio y medio.

e Libros.

Apellido, Nombre (afio). Titulo. Ciudad: Editorial.

Senge, P. (1992). La quinta disciplina. Buenos Aires: Granica.
e Ensayos dentro de compilaciones.

Apellido, Nombre (afo). Titulo del ensayo. En Nombre Apellido (Eds.)/(comps.), Titulo del
libro (rango de paginas citado). Ciudad: Editorial.

Gonzalez, F. (1998). La violencia politica y las dificultades de construccion de lo publico en
Colombia: una mirada de larga duracion. En F. Arocha y M. Jimeno I (Eds.), Las violencias:
inclusion creciente (pp. 309-330). Bogota: Facultad de Ciencias Humanas-Universidad Na-
cional.

e Articulos de revistas.

Apellido, Nombre (afio). Titulo del articulo. Nombre de la revista, volumen (nimero), rango
de paginas citado.

B (12 ] Revista cientifica anfibios, ISSN: 2665-1513



Guia de presentacion de textos para publicar en la revista cientifica anfibios

Gartner, W. B. (1985). A conceptual framework for describing the phenomenon of new ven-
ture creation. The Academy of Management Review, 10 (4), 1290-1315.

e Ponencias y comunicados en congresos.

Apellido, Nombre (afo). Titulo de ponencia o comunicado. En Nombre Apellido. (Ed.), Ti-
tulo del evento (rango de paginas citado). Ciudad: Editorial.

Rocha, A. (1999). Innovacion empresarial: un nuevo enfoque de desarrollo. En A. Balbuena
(Ed.), Memorias del IV Simposio de Integracion Financiera (pp. 50-75). Bogota: Panameri-
cana.

e Conferencias.
Apellido, Nombre (afio, mes). Titulo. Documento presentado en... Ciudad, Pais.

Garzon, J. C. (2000, marzo). Mas alla de las decisiones economicas. Documento presentado
en la II Jornada de Analisis Economico, La Habana, Cuba.

e Publicados.
Apellido, Nombre (afo). Titulo. Ciudad: Entidad encargada, N° de paginas.

Irragori, F. y Rodriguez, M. (2004). Reportes de auditoria interna. Sevilla: Oficina Nacional
de Registros, 56 p.

e No publicados.
Apellido, Nombre (afio). Titulo. Manuscrito no publicado.

Irragori, F. y Rodriguez, M. (2004). Reportes de auditoria interna. Manuscrito no publicado,
80 p.

e Internet.
Apellido, Nombre (afo). Titulo. Recuperado de direccion electronica.

Departamento Nacional de Planeacion (2003). Cifras de violencia 1996-2002. Recuperado de
http://www.dnp.gov.co/paginas_detalle.aspx?idp=562.

Semana.com (2004, February 15). Los colombianos de hoy. Recuperado de: http://www.se-
mana.com/opencms/opencms/ Semana/articulolmpresion.html?id =76491.

Procedimiento de andlisis bancario (s.f.). Recuperado de http://www.cc.ilt.columbia.edu/pu-
blications/papers/newwinel.htm.

Gonzilez, F. & Posada C. E. (2001, noviembre). Criminalidad, violencia y gasto publico en

Ediciones EFIM, Vol. 2, No. 1, Enero-Junio 2019 |1 113



Guia de presentacion de textos para publicar en la revista cientifica anfibios

defensa, justicia y seguridad en Colombia. Revista de Economia Institucional, 3 (4). Recupe-
rado de http://ideas.repec.org/s/rei/ecoins/html.

Nota: Es necesario que los autores indiquen las URLSs para los sitios web y los DOIs para los
articulos, libros, capitulos de libros y congresos, entre otros que referencien en los articulos.

4. PROCESO DE DICTAMEN

Fase 1: Los articulos que cumplen los requerimientos anteriormente mencionados, son so-
metidos a revision por parte de dos pares evaluadores anonimos (externos a la EFIM) los
cuales emiten sus conceptos, para este proceso los evaluadores cuentan con cuarenta y cinco
(45) dias a partir de la entrega del articulo.

Fase 2: Si el concepto de los pares evaluadores es favorable (Puede ser publicado sin modi-
ficaciones) los articulos pasan a la fase 3, en caso contrario el articulo se remite nuevamente
al autor(es) para que realice las correcciones a las que haya lugar.

Fase 3: Finalmente el Editor presenta ante el Comité Editorial el articulo revisado y tomara
la decision para su publicacion luego de haber recibido el formato de aceptacion a publicar
por parte del autor.

5. Todos los autores sin excepcion al momento de subir sus articulos a través del OJS de la
revista, debe proporcionar sus filiaciones institucionales, sus ORCID iD y los correos elec-
tronicos de los autores.

GUIDELINES FOR AUTHORS

The process of publishing in a research journal is a system made up of several actors, such as the au-
thor, editor, evaluators, and editorial team, among others. The Anfibios Scientific Journal is a publica-
tion edited annually by the Escuela de Formacion de Infanteria de Marina (EFIM) based in Covefias
- Sucre - Colombia, which is available to the academic community and in general to the public
interested in research, development and innovation at the national and international level. This
results in all contributions (articles) being subjected to a detailed review by experienced acade-
mic peers, in order to verify whether the production is susceptible to publication.

In accordance with the above, the Scientific Research Center of the Escuela de Formacion de
Infanteria de Marina invites national and international researchers linked to research in the great
area of knowledge of the Social Sciences and its sub areas: development, innovation in the areas
of foresight, management and strategy sciences, accounting sciences, environmental control,
education and additionally the sub areas of territory, security and defense, monitoring, survei-
llance, naval and military sciences to submit articles for publication, and thus promote academic,
scientific and technological exchange.

e Foresight, territory, security and defence. The objective of this area is to carry out
research based on anticipating situations, preventing and planning, analyzing the events
that cause a loss of effectiveness and competitiveness of the military organization and
investigating new and better solutions and the development and security and defense of the
region and Colombian territory.
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e Environmental Monitoring, Surveillance and Control: This area is framed in the generation
of scientific knowledge about the control of negative situations that affect the environment, its
periodic and integrated evaluation and the dynamic control of environmental variables, all of
this based on basic research, applied research and technological development and innovation
with the development of devices and/or programs that facilitate their control.

e Administrative Sciences and Strategy. This area seeks to contribute to scientific knowledge
witha critical and reflective capacity from the social sciences, in areas such as strategic planning,
the design of business strategies for development and competitiveness, and technological
forecasting in public, private or mixed social organizations, among others, thus seeking to
stimulate research on organizations in the Colombian and Latin American environment and
support in the strategic direction of SMEs and large companies in the region.

e Military and Naval Sciences. This area focuses on the approach and study of techniques,
psychology, practice, planning of Anfibios and river operations and other phenomena that
constitute war and social armed conflict; studying war as a complex social phenomenon.

e Security and Defense. This area is responsible for developing research activities and
disseminating the culture of security and defence. Under this, it seeks to promote the debate
and analysis on the new scenarios that affect national and international security and the
strategies to guarantee them. Its main components revolve around the evolution of the Security
Architecture in a globalized world, the multidisciplinary approach and the integral action in
Security and Defence and its actors, the development of the concept of Human Security,
strategic thinking and models of Security and Defence, the geopolitics of conflicts and new
peace operations, the encouragement and promotion of the Security and Defence Culture in
society and shared global environments and the information field.

e Education: This area seeks to generate knowledge from the processes of teaching, training and
learning from the military environment. It seeks that research can also be framed in associated
factors that determine the military training processes, significance and understanding of the
military training process, focusing on qualitative, quantitative and mixed research.

e Interdisciplinary studies. Under this line, researches from other areas can be published,
such as: Engineering, culture and anthropology, collective imagination, economics and
political science and law, among others.

For publications, compliance with the requirements listed below regarding form, quality, intellec-
tual property and others will be taken into account.

1. GENERAL

1.1. The journal CIENTIFICA ANFIBIOS will only receive research and innovation
articles defined by Publindex Colciencias, which are documents in which the author(s)
present the original and unpublished production, result of research, reflection or revision
processes, in the areas of Prospective, Territory, Security and Defense, Monitoring,
Surveillance and Control of the Environment, Sciences of Administration and Strategy,
Naval and Military Sciences, Security and Defense, Education and Interdisciplinary
Studies.
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1.2. The articles must be sent to the editor of the journal CIENTIFICA ANFIBIOS,
in digital format to the following e-mail addresses: editorefim@revistaanfibios.org,
editorefim@gmail.com. It is of utmost importance to include in the text of the e-mail
the full name of the author or authors, the undergraduate and highest graduate degree
obtained, position, current e-mail address, name of the institution where he/she works,
address of residence or office, contact telephone numbers (cell phone and landline),
ID card number and date of birth. The above information is necessary at the time of
data entry to the platforms and bibliographic indexes, as well as for the registration of
publications of the journal.

1.3. The official language of the CIENTIFICA ANFIBIOS magazine is Spanish, with
English as a secondary language.
1.4. When submitting an article, the author must state that the article is original and

unpublished, that it has not been published in other journals and that it quotes all the
sources used. The author must fill out the form “APPROVAL TO PUBLICATE, ASSIGNMENT
OF AUTHORITY RIGHTS AND ORIGINALITY OF PRODUCTION” which is attached. If there
are several authors, each one must submit the format.

1.5. The author must express his/her approval to the publication in the journal
CIENTIFICA ANFIBIOS and his/her assignment of rights, filling out the form “APPROVAL
TO PUBLICATE, CLAUSE OF ASSIGNMENT OF PATRIMONIAL RIGHTS OF AUTHORITY
AND ORIGINALITY OF THE PRODUCTION (See annex A)”, which is attached. If there are
several authors, each one must submit the format.

1.6. All articles mustbe attached in separate files identified, tables, graphics, drawings,
and photographs, in Pdf, Tiff, Jpg files with a weight not exceeding 2 MB (Mega Bytes).
Tables and graphs in Excel must be attached in the original Excel files. Likewise, formulas
must be attached in separate files in their original version.

1.7. Information on the author(s) and origin of the article

e Academic data of the author(s). Undergraduate and graduate degrees, universities that
awarded them, city and country of the institution, and dates on which they were obtained
(degrees in the original language).

e Institutional data. Entity where you work, city and country of the affiliated institution
and position held by the author(s), group or research centre to which you belong.

e Nature of the article. It should be specified whether the article is the product of research,
thesis, essay or critical review. If it is the result of an investigation, the following should
be indicated: the title of the project, the executing and financing institution, the phase of
the project, the start and end date, and the registration code (if available).

e Acknowledgements. Any clarification of the work (thanks, collaborators, etc.) should be
indicated with an asterisk in the title, which refers to a footnote.

2. FINGERING INSTRUCTIONS

The journal CIENTIFICA ANFIBIOS has adopted the APA (American Psychological Association) stan-
dard for its publications, therefore the following aspects must be complied with:
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2.1. Articles must be submitted using Word processor, letter size sheet, two columns,
Times New Roman 12 font, margins will be: top, bottom, left and right 2.54 cm; spacing
1.5.

2.2. The alignment of the paragraphs in the document must be justified. Use 5-space
indentation in the first line of each paragraph and French indentation for all references.

2.3. No double “enter” should be made between paragraphs. Everything is kept with
the same two-point spacing. To identify that a new paragraph is being started, the above
indentation will be used.

2.4. As for the use of bullets, only the use of the dot will be allowed. No other type of
bullet may be used.
2.5. The title must be in Spanish and English and its length for both cases (Spanish

and English) cannot exceed 20 words. The authors’ names and surnames will appear
below (footnote, academic titles, institutional affiliation and location), along with their
respective e-mail addresses.

2.6. The abstract must be written in Spanish and English with a maximum length
of 250 words in a single paragraph. After the abstract, key words are expected, which
should be in Spanish and English, without bold, in lowercase (except for acronyms and
abbreviations) and their minimum accepted number is (5) and maximum (10). The
summary contains the essential aspects of the article in a brief and concise manner so
that the reader can identify the essence of the document.

2.7. The length of the article must be a minimum of 8 pages and a maximum of 20.
(Minor or major extensions will lead to the non-evaluation of the article).
2.8. For page numbering, you should start with the first sheet, i.e. the sheet where the

title is located. Numbers 1,2,3...

e The numbering should be in the lower right

2.9. The text should be written in an impersonal way, with the following structure:

e Introduction: It consists of an organized and attractive text for the reader, which exposes
ageneral vision of the context, explaining the problem from the general to the specificand
solving the hypothesis of the study. It also explains in a synthesized way the importance
of the research and how this research is related to the environment. The introduction
makes clear the answer to what, why and what the research is for.

e Methodology: The design of the research is described and how it was carried out in
practice is explained. The choice of methods, techniques and instruments must be
justified.

e Results: The results of the study are mentioned, highlighting the relevant findings, even
if they are contrary to the proposed objectives. They should be presented using text,
tables and illustrations.

e Conclusions: There is a need to examine the implications of the findings, their limitations
and their projections in future research. These should be linked to the objectives set and
the results found. The conclusions are the result of gathering on the subject of the problem
our own research in which we make clear what we have found, the limitations, and on
some occasions they can be included or open the door to future work in accordance with
the problem posed.
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2.10. Figures and images must have high resolution (300 dpi) and must be titled and
cited at the bottom if not owned by the author of the article. These titles should be centered
and numbered consecutively with Times New Roman italics at size 11. They should be
numbered with Arabic numerals according to the order of appearance. (Figure 1, Figure 2,
)

2.11. The tables should also be numbered in Arabic numerals in the order of their
appearance and contain the corresponding titles and citations (if applicable) in accordance
with APA standards.

2.12. Avoid footnotes;iftheyareverynecessary, they should only contain clarifications
or complements to the work that, without affecting the continuity of the text, provide
additional information that the author considers indispensable to include.

3. CITATIONS AND REFERENCES

Bibliographic references will correspond to the texts cited or referenced in the body of the article
and will only appear at the end of the article; each citation and reference must comply with the
latest version of the APA Standards (Sixth Edition). Important criteria are listed below (for more
information, please refer to the APA Standard Sixth Edition):

3.1. Quotes in the text

Within the text the citations will be made with the parenthetical system (Surname, year, p. xX;
e.g. Rodriguez, 2005, p. 23).

If the work has more than two authors, it is cited the first time with all the surnames. In the
subsequent mentions, only the surname of the first author is written, followed by the phrase
et al.

Ex: The algorithms implemented in the advanced control methods were tested in
1988 by Molina, Pérez and Castro. (Quiroga, De La Manchada, Turco, 2008).

Ex: Regarding the performance of a multi-randomly controlled outboard motor, Qui-
roga et al. (2008) found that its performance is directly proportional to temperature.

If there are six or more authors, et al. is used.

Citations with acronyms or abbreviations: In the first citation, the full name of the organiza-
tion is used accompanied by the acronym or abbreviation and in subsequent texts it is optio-
nal to use only the abbreviation (Acronym or acronym).

3.2. Reference List

A list of references includes only the sources that support the research and were used for
the preparation of the article. These should be in alphabetical order by the first letter of the
reference and if they are works by the same author they are ordered chronologically.

It is important to note that each reference has the format of a French paragraph (hanging
indent) and a space and a half.
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e Books.

Last name, first name (year). 7itle. City: Publisher.

Senge, P. (1992). The fifth discipline. Buenos Aires: Granica.
e Rehearsals within compilations.

Last name, first name (year). Title of the essay. In Name Surname (Eds.)/(comps.), Title of the
book (range of pages cited). City: Publisher.

Gonzalez, F. (1998). La violencia politica y las dificultades de construccion de lo publico en
Colombia: una mirada de larga duracion. In F. Arocha and M. Jimeno I (Eds.), Las violencias:
inclusion creciente (pp. 309-330). Bogota: Facultad de Ciencias Humanas-Universidad Na-
cional.

e  Magazine articles.

Last name, first name (year). Title of the article. Journal name, volume (number), page range
cited.

Gartner, W. B. (1985). A conceptual framework for describing the phenomenon of new ventu-
re creation. The Academy of Management Review, 10 (4), 1290-1315.

e Papers and communications in conferences.

Last name, first name (year). Title of paper or communication. In First Name, Last Name.
(Ed.), Title of the event (range of pages cited). City: Publisher.

Rocha, A. (1999). Business innovation: a new approach to development. In A. Balbuena (Ed.),
Memorias del IV Simposio de Integracion Financiera (pp. 50-75). Bogota: Panamericana.

e Conferences.
Last name, first name (year, month). 7itle. Document presented in... City, Country.

Garzon, J. C. (2000, March). Beyond economic decisions. Paper presented at the I Conferen-
ce on Economic Analysis, Havana, Cuba.

e Published.
Last name, first name (year). 7itle. City: Entity in charge, No. of pages.

Irragori, F. and Rodriguez, M. (2004). Internal audit reports. Seville: Oficina Nacional de
Registros, 56 p.

e  Unpublished.
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Last name, first name (year). Title. Unpublished manuscript.

Irragori, F. and Rodriguez, M. (2004). Internal audit reports. Unpublished manuscript, 80 p.
e The Internet.

Last name, first name (year). 7itle. Recovered from email address.

National Planning Department (2003). Violence figures 1996-2002. Retrieved from http://
www.dnp.gov.co/paginas_detalle.aspx?idp=562.

Semana.com (2004, February 15). The Colombians of today. Retrieved from: http://www.
semana.com/opencms/opencms/ Semana/articulolmpresion.html?id =76491.

Bank analysis procedure (n.d.). Retrieved from http://www.cc.ilt.columbia.edu/publications/
papers/newwinel.htm.

Gonzdlez, F. & Posada C. E. (2001, November). Criminality, violence and public spending on
defense, justice and security in Colombia. Revista de Economia Institucional, 3 (4). Retrieved
from http://ideas.repec.org/s/rei/ecoins/html.

Note: Authors are required to indicate the URLs for websites and DOIs for articles, books,
book chapters and conferences, among others that they reference in the articles.

4. JUDGEMENT PROCESS

Phase 1: The articles that meet the requirements mentioned above, are subjected to review
by two anonymous peer evaluators (external to the EFIM) which issue their concepts, for
this process evaluators have forty-five (45) days from delivery of the article.

Phase 2: If the concept of the peer reviewers is favorable (can be published without chan-
ges) the articles go to phase 3, otherwise the article is sent back to the author(s) for correc-
tions.

Phase 3: Finally, the Editor presents the revised article to the Editorial Committee and will
make the decision for its publication after having received the acceptance format to be pu-
blished by the author.

5. All authors without exception must provide their institutional affiliations, their ORCID
iD and the authors’ e-mails when uploading their articles through the OJS of the journal.
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