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EDITORIAL g ecrenc i al

La Revista del Centro de Investigaciones y Desarrollo Empresarial (CIDE) de la Facultad de
Ciencias Econdmicas y Sociales de la Universidad de Los Andes, a fravés de su Seccién de
Extensién, presenta su revista cientifica y arbitrada, VISION GERENCIAL, medio de difusién, a
través del cual se publican resultados de investigaciones realizadas en el Centro y otras
informaciones del dmbito universitario y empresarial que promueven la reflexidon y exaltacion de
los valores de la gerencia.

Editorial

En el XV aniversario de la revista Vision Gerencial, con 31 ediciones
semestrales y especiales consecutivas, y luego de un largo trajinar apenas
desde septiembre del ano 2008 hasta noviembre del ano 2016, segun la
Plataforma del Repositorio Institucional de la Universidad de Los Andes (SABER-
ULA), la revista ha acumulado mds de 886 mil descargas, recibiendo la mayor
cantidad de consultas de paises como Venezuela, Uruguay seguido de México
y Estado Unidos. A nivel mundial, ello constituye una conservadora cifra, por lo
que se hacen incasables esfuerzos por actualizar y reforzar el proceso editorial,
de acuerdo a normas internacionales, o que ha permitido confinuar
perteneciendo a una serie de indices y base de datos internacionales.

En principio, en el segundo semestre del ano 2002, la revista se cred
pretendiendo difundir las actividades de investigacion de desarrolladas en el
CIDE, como apoyo a las actividades docentes en las ciencias administrativas
de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales, de la Universidad de Los
Andes. En aras de la internacionalizacion y vislumbrando a la revista como
cientifica, de acceso abierto, electréonica, y como parte de los esfuerzos
editoriales, la revista ha ampliado su radio de accidon desde hace ya mds de
una década y se encuentra abierta a la difusion de los resultados de
investigaciones realizadas en el CIDE y otras instituciones universitarias, de
Venezuela y el mundo, cristalizadas como articulos cientificos, estudios de
casos, articulos de revision, ensayos y comunicaciones cortas, y en fin trabajos
inéditos.

Nuevamente el CIDE, en cumplimiento de sus funciones de extension y a
la inseparabilidad de los procesos de investigacion y publicacion, presenta el
primer niUmero de su revista semestral para el ano 2017. En esta oportunidad se
exhiben temas importantes de las ciencias administrativas, sobre las finanzas, el
marketing y la gerencia de recursos humanos.

Especificamente, un primer frabajo se muestra como un estudio de casos
sobre perfiles morosos en los tarjetahabientes en bancos privados, ubicados en
el municipio Libertador del estado Mérida, Venezuela, a través de la
aplicacién de una regresion logistica. Seguidamente, se presenta un trabajo
titulado Teoria de los efectos olvidados en el rescate de la imagen comercial
de los artesanos del calzado en el cantdén Gualaceo provincia del Azuay,
Ecuador, el cual a fravés de instrumentos novedosos, intenta explicar cudles
son realmente los efectos que ejercen mejora en la comercializacion a través
de variables escondidas que no son fdciles de detectar por el artesano, a ser
tomadas en cuenta por afectar la comercializacion.
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Posteriormente, se describe la experiencia de consumo y los niveles de
satisfaccion de los usuarios de establecimientos de comida rdpida del
municipio Libertador, Mérida, Venezuela. Gracias a un enfoque mixto y con un
focus group, en este trabajo el autor destaca cambios en el concepto
tradicional de comida rdpida, con la posibilidad de plantear un programa
general de marketing experiencial. En la misma temdtica del marketing, se
presenta una interesante aplicacion del benchmarking al catdlogo en linea de
los servicios bibliotecarios de Ia Universidad de Los Andes, donde se analizan
los aspectos estructurales del catdlogo de acceso puUblico en linea de Serbiula
con la finalidad de mejorar su diseno, su sistema de buUsqueda, de resultados,
de visualizacion y de gestion.

En cuanto a la gerencia del talento humano, en un primer momento se
identifican las Competencias gerenciales del contador publico demandadas
por las entidades en el estado Tryjillo, Venezuela. Donde los autores
constataron que las entfidades demandan competencias como la
administracién de presupuesto y financiera, la recopilacion de informacion, el
andlisis y la solucién de problemas, asi como la planificacién y organizacién de
proyectos. Seguidamente se presentan los limites de los modelos de salud
ocupacional, como un estudio de adhesidon al tratamiento del asma en
trabajadores migrantes adultos mayores del estado México; y una interesante
caracterizacion del capital intelectual en el sector empresarial del estado de
Tamaulipas de México, donde los autores a partir de un andlisis factorial
exploratorio, hallaron dos factores por cada una de las dimensiones del capital
humano y relacional.

Como una combinaciéon entre las temdaticas de la comercializaciéon y los
aspectos legales y tributarios, con uno de los impuestos mds importantes en la
tributacion venezolana, como lo es el Impuesto al Valor Agregado (I.V.A.), se
muestra una descripcion del aspecto espacial del prestador y receptor de
servicio, sin establecimiento fisico, en operaciones de comercio electronico
directo gravadas con I.V.A. venezolano, a los fines de aclarar dudas a la
gerencia de empresas y sus usuarios. Inmediatamente se presenta una
inferesante reflexion sobre la Sistematizacion de los frdmites y permisos
necesarios para el funcionamiento de una empresa agroalimentaria en
Venezuela, donde el autor encontré duplicidad de permisos solicitados por
organismos nacionales y estadales, los cuales varian segun las sedes de dichos
organismos, asi como diferencias de criterio e interpretacion de los funcionarios
publicos.

Dra. Marysela Coromoto Morillo Moreno
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Perfiles morosos en tarjetahabientes de bancos privados ...
José Francisco Silva Guillen y José Miguel Rodriguez Angulo
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RESUMEN

La morosidad es una problemdtica financiera
de bancos y empresas que practican la venta
a crédito; el objetivo de la presente
investigacion consiste en estudiar perfiles
morosos en tarjetahabientes de bancos
privados del municipio Libertador del Estado
Mérida, siendo estos perfiles el resultado de una
descripcién de los requerimientos necesarios
para optar a una tarieta de crédito y un
diagnéstico del nivel de morosidad del
tarjetahabiente venezolano. Para ello, se aplicd
la herramienta estadistica Regresidén Logistica
sobre datos obtenidos de bancos universales
de capital privado que operan en el municipio,
identificando  variables asociadas con la
morosidad. Posteriormente, se realiza la
clasificacién de tarjetahabientes segun el nivel
de morosidad vy, finalmente, un andlisis de las
variables que caracterizan a los
tarjetahabientes tipicamente morosos. Todo
esto, enfocando cuantitativamente una
investigacion de campo, descriptiva, de tipo
correlacional y explicativa que demuestra una
relaciéon entre la baja calidad crediticia con el
numero de cargas familiares, la propiedad de
la vivienda, la experiencia crediticia y laborar
para el Estado venezolano, lo que permite
ofrecer informacién de interés sobre los grupos
con mayor probabiidad de incumplir
condiciones de pago contractual, evitar las
pérdidas por incobrables en las empresas vy
proteger la calidad de los activos de las
instituciones financieras.

Palabras claves: riesgo, crédito, morosidad,
regresién lodistica, finanzas, banca.

Recibido: 22-10-2015
Aceptado: 23-06-2016

ABSTRACT

Profiles delinquent cardholders private
banks Libertador Municipality of
Merida state, Venezuela.

Late payments are a financial problem of
banks and companies who practice credit
sale. The goal of this research is to study the
profiles delinquent cardholders private banks
of Libertador Municipality of Mérida State, and
these profiles, the result of a description of the
requirements necessary to qualify for a credit
card, the delinquency Ilevel diagnostic
Venezuelan cardholder.  Statistical  tools
"Logistic Regression" on data obtained from
Universal privately held banks operating in the
municipality  to identify  the  variables
associated with delinquencies were applied.
Subsequently, cardholders classification s
performed, depending on the level of arrears
and finally an analysis of the variables that
characterize the typical delinquent
cardholders. All this, quantitatively focusing
field research, descriptive, correlational and
explanatory type showing a relationship
between low credit quality and number of
dependents, The Homeownership, credit
experience and employees of the Venezuelan
state, that can offer relevant information
about the groups most likely to breach any
contractual payment condition, avoid credit
losses in business and protect the asset quality
of financial institutions.

Key words: risk, credit, delinquency, logistic
regression, finance, banking.
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1. Introduccidén

En 1949 nace la tarjeta de crédito y se modifica el juego de la oferta y la
demanda, no sélo porque permite a compradores doblegar parciaimente la
inflacién —obteniendo bienes y servicios antes del incremento de su precio-,
sino también, porque los oferentes incrementan sus ventas sin necesidad de
capital de frabajo para financiar ventas a crédito, por ende, no asumen
gastos administrativos por la apertura de nuevos créditos. Ademds, los usuarios
pueden comprar en distinftos comercios sin transportar papel moneda,
abaratando el costo de procesamiento, con menor tiempo y con mayor
seguridad. Venezuela, igualmente, se beneficia de este instrumento de pago,
esto se corrobora en informes de la SUDEBAN (2002-2013) donde se observa un
alza de 6.500% en financiamientos con tarjeta de crédito. Empero, un aumento
de dinero prestado se asocia con mayor riesgo crediticio. Esta condicion
obliga alos bancos a vigilar constantemente la morosidad y evitar un aumento
de impagos, capaz de poner en riesgo el sistema financiero.

Vigilar los impagos exige un andlisis de elementos relacionados con la
morosidad para una prevencion eficaz y reducir su impacto. Especialmente en
ciclos de caida del PIB, durante los cuales, investigaciones previas advierten
que la morosidad aumenta.

Actualmente, la acftividad de prevenir la morosidad se realiza en un
contexto de caida del poder adquisitivo de los venezolanos, ubicado en
términos reales en -5,92% (2008), -3,87% (2009), -5,03% (2010), 3,83% (2011), -3,6%
(2012) y -26,7% (2013) segun el indice de remuneraciones del BCV (2013).
Adicionalmente, Castellanos y Garrido (2010) afirman que las familias con
menores ingresos destinan una porcidn mayor del salario al pago de tarjetas
de créditod. Este grupo utiliza intensivamente el medio de pago para expandir
sus posibilidades de consumo. (p. 86)

De mantenerse esta tendencia, es posible una desmejora del indice de
morosidad ampliada en Venezuela porque el crecimiento del crédito, la
confracciéon del PIB y la caida del poder adquisitivo son variables relacionadas
con impagos. Segun Marzo, Wicijowski y Rodriguez (2008), la rapida expansion
del crédito es una causa de morosidad, junto a la caida del salario real medio,
una vez descontada la inflacion.

Aguirre (2009) senala que la morosidad y débiles politicas de créditos
desencadenaron la crisis financiera norteamericana (2008) causando
perjuicios sociales. Castellanos y Garrido (2010) advierten sobre el impacto de
la morosidad en hogares de bajos ingresos, donde un problema de solvencia
ocasiona pérdidas de bienestar, por ello, es imperativo proteger la economia
nacional y la situacién financiera familiar.

En la empresa que vende a crédito y en las entidades financieras es
recomendable la identificacion temprana de grupos vulnerables a incumplir

3 Existen posturas que sugieren que el aumento mundial del financiamiento con tarjeta de crédito proviene
de personas con menor ingreso.
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Ccon sus pagos, especialmente en épocas de confraccion del PIB donde sube
el indice de morosidad ampliada, el cual mide la relacién de la cartera de
créditos vencida entre la cartera de créditos total de un sistema financiero. La
correlacion entre el indice mencionado y el PIB venezolano se muestra en el
GraficoN° 1.

Grdfico N° 1. Correlacion entre PIB e indice de morosidad ampliada del sistema
financiero venezolano
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Fuente: Elaboracion propia con datos tomados de los boletines mensuales de la
SUDEBAN (2007-2013) e informe anual del Banco Central de Venezuela (2007-
2013).

La correlacion negativa (-0,88) entre el PIB y el indice de morosidad
ampliada observada en el Grdfico N° 1 confirma los hallazgos de Marquina
(2011) quien obtiene una relacion inversa, entre la calidad de cartera de la
banca venezolana y el comportamiento del PIB. Marzo et dl. (2008) también
advierten que la recesidon econdmica y la morosidad son una especie de
circulo vicioso que repercute en la sociedad. Sin embargo, el incremento del
crédito, menores ingresos, pérdida del poder adquisitivo y las variables
macroecondmicas no son las causas exclusivas de morosidad. Investigaciones
previas apuntan a ofros aspectos, como: tipos de interés contractual, tasa de
interés, sobreendeudamiento, condiciones de empleo, politicas crediticias,
factores sociodemogrdficos (escolaridad, género, edad, etc.), cultura
financiera y solvencia del deudor.

Siendo la morosidad una variable que afecta a los bancos, las empresas
y la sociedad, el objetivo de la presente investigacion es estudiar perfiles
morosos de tarjetahabientes de bancos privados, por medio de la descripcién
de requerimientos en bancos universales privados para otorgar una tarjeta de
crédito, asi como, un diagndstico de la morosidad analizando informes
estadisticos de la SUDEBAN; asimismo identificar variables asociadas,
fuertemente y débilmente, con la morosidad en tarjetahabientes,
clasificdndolos segun su nivel de morosidad y el andlisis de variables que
caracterizan a los tarjetahabientes tipicamente morosos.

10



ISSN 1317-8822 /ISSN Electronico 2477-9547 » Aifio 16 * N° 1 * Enero - Junio 2017 ¢ p. 08 - 23 Vi | n
Perfiles morosos en tarjetahabientes de bancos privados ...

L
José Francisco Silva Guillen y José Miguel Rodriguez Angulo g e r e n c l a l

2. Aspectos tedricos

Marguina (2011), Gomes y Gonzales (2010), Castellanos y Garrido (2010)
y Marzo, Wicijowski y Rodriguez (2008) son investigadores novedosos en aportar
informacion sobre la morosidad, pues previo a la crisis financiera en Estados
Unidos del ano 2008, eran escasas las investigaciones sobre el tema, siendo sus
conclusiones confrastadas con los resultados obtenidos en la presente
investigacion.

La gestion de riesgo, normativamente hablando, es adoptada en
Venezuela mediante recomendaciones establecidas en los tratados de
Basilea. Estas recomendaciones son ajustadas a la realidad venezolana con
Normas Prudenciales emitidas por la SUDEBAN, aportando asi criterios
generales obligatorios para gestion del riesgo en entidades bancarias.

Una de las recomendaciones del tratado de Basilea aplicadas en
Venezuela se encuentra en las Normas Relativas a la Clasificacion del Riesgo
en la Cartera de Créditos y el Cdlculo de sus Provisiones (1997) donde se
establecen escalas en funcion del riesgo crediticio y nUmero de cuotas
atrasadas, asignando categorias desde la “A” hasta la “E”.

Las disposiciones legales también establecen que para el caso de
tarjetas de crédito se fomard como cuota el pago minimo mds antiguo
pendiente por cancelar, siendo el pago minimo el resultado de la aplicaciéon
de la férmula Unica establecida por la Superintendencia de Bancos en las
Normas que Regulan los Procesos Administrativos Relacionados a la Emision y
Uso de las Tarjetas de Crédito, Débito, Prepagadas y Demds Tarjetas de
Financiamiento y Pago Electrénico (2008).

Apartando la normativa, la gestion del riesgo es un fundamento de las
finanzas. Bodie y Merton (2003) establecen tres pilares analiticos de las finanzas:
1) Optimizacion en el tiempo, 2) Valuacién de los activos y 3) Gestidon del
riesgo, siendo este Ultimo, uno de los principios atribuidos a la teoria financiera,
cuya mdaxima expresion es el dilema de riesgo y rendimiento. Este dilema, fue
expuesto por Montenegro (2009) cuando indica que si un inversionista no corre
resgos, No puede aspirar ganancias; por ser el riesgo un aspecto fundamental
de las finanzas, se requiere el conocimiento, entendimiento, control vy
seguimiento del mismo.

Para Bodie y Merton (2003) la gestion de riesgo es un proceso de
formulacion de compensaciones entre costo y beneficio de la reduccién del
riesgo y la decisidon de la accién que se tomard. Avila (2005), sefiala que la
gestion de riesgos es una funcién derivada del estudio de las finanzas, que
tiene como finalidad el manejo y la cobertura de los riesgos financieros para
mantener la compania en la direccién de sus objetivos de rentabilidad, y en
una entidad bancaria la gestiéon del riesgo crediticio es bdsica.

El prop&sito de la gestion de riesgos es mantener niveles de rentabilidad
y solvencia en situacion de equilibrio, creando valor para la entidad. Esto se
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obtiene mediante la idenftificacion, seleccion, evaluacion y medicion de
riesgos, incluido el riesgo crediticio.

En tal sentido, es necesario estar al tanto de la evolucion del mercado,
expectativas macroecondmicas y cualquier factor de riesgo crediticio al que
se estd expuesto, con el fin de realizar las actividades para las coberturas,
fotales o parciales requeridas.

3. Metodologia

El estudio tiene un enfoque cuantitativo, de campo, descriptivo,
correlacional y explicativo. Inicia con la revision de investigaciones sobre la
morosidad. Luego se describen los datos financieros y no financieros solicitados
para optar a tarjetas de crédito y se realiza un diagndstico de la calidad de
pago venezolana, analizando informes de la SUDEBAN.

Posteriormente se obtienen registros histéricos, financieros y no
financieros, de bancos privados para aplicar la técnica estadistica
multivariable “Regresion Logistica” y proceder a medir la influencia de
variables explicativas (financieras y no financieras), sobre la aparicion de la
variable dependiente (morosidad).

Se elige la Regresion Logistica por las bondades senaladas por Silva
(1994) quien comenta su efectividad para andalizar la influencia de multiples
variables explicativas sobre una variable dependiente medida en forma
dicotomica.

El instrumento se aplica utilizando el software SPSS y se identifican
variables asociadas fuertemente con la morosidad. Después se procede a
jerarquizar, segun lo establecido por la SUDEBAN, las causas similares de
morosidad para formar perfiles y proceder al andlisis de los mismos.

Seguidamente, se determina que la cantidad de informacion financiera
afecta la efectividad del andlisis de crédito, mientras mds informacién se
posee del individuo, mejor serd la decision de crédito y se confirma que la
morosidad en Venezuela es afectada por resultados macroecondmicos,
fundamentalmente el PIB.

Seguidamente se halla la relacion directa entre las cargas familiares, la
experiencia credificia, la propiedad de la vivienda y el tipo de empleo con las
probabilidades de incumplir con las fechas de pago de la tarjeta de crédito.
Finalmente, se logra clasificar a los tarjetahabientes segun el riesgo crediticio y
se analizan las caracteristicas que los describen.

4. Presentacion y andlisis de resultados
Los recaudos solicitados en bancos privados del municipio Libertador

del estado Mérida para otorgar una tarjeta de crédito estdn divididos en
sociodemogrdficos (no financieros) y financieros. El primer grupo de datos se
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obtiene en los portales electronicos de las instituciones financieras que operan
en dicho municipio, como muestra el Cuadro N° 1.

Cuadro N° 1. Datos socio demogrdficos (no financieros) para la aprobaciéon de
tarjetas de crédito en el municipio Libertador del estado Mérida

Provinci | Mercant | Banesc | Sofitas | Del Sur | Dato solicitado
e NO NO S Informacion sobre vivienda
B \© NO N[O Informacion sobre seguros
| N S Sl \@ 1 Informacion detallada del
| N Sl N Lugar de nacimiento
S| Ne) NO N@ | Informacidén capitulacion de
bienes
\ Sl Sl Informacion sobre empleos
B '© Sl Sl Nivel educativo
S S N Sl Sl Referencias bancarias
Sl Sl S Sl Sl Informacion sobre el conyuge
S S S Sl S Antigledad en la empresa
N N N N N Cargo que desempena
S N N N Sl Profesion
S Sl S Sl N Actividad que realiza
S SI S N N Nombre de la empresa donde
Sl Sl S Sl Sl NUmero de teléfono
S S S Sl S Email
S N N Sl Sl Municipio y parroquia donde
S N N N Sl Propiedad de la vivienda
S N[@) (N[@) N[@) MO AntigUedad con la cuenta
S SI S N N Nro. de dependientes
S S N Sl S Nacionalidad
S N S Sl N Estado civil
Sl N sl |Edad
S N S N N Fecha de nacimiento
Sl Sl S N Sl Género
Sl Sl S Sl Sl NUmero de identificacion
S N S N N Nombre y apellidos

Fuente: Elaboracion propia con base en datos obtenidos de las solicitudes de
tarjeta de crédito de los bancos: BBVA Provincial, Mercantil, Banesco, Banco
Sofitasa y Banco del Sur.

Las entidades bancarias de la localidad difieren en la informacién socio
demogrdfica (no financiera) solicitada, confirmdndose lo expuesto por
Mdarquez (2009) quien senala que aunque los principios para establecer la
factibiidad de que un deudor cumpla con su compromiso estdn bien
establecidos, los detalles técnicos empleados por cada institucion financiera
difieren; de hecho, el método de evaluacion crediticia es parte de la
propiedad intelectual de una entfidad bancaria o calificadora que riesgo.
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Adicionalmente, Mdrquez (2009) afima que existe una diferencia
importante entre la cdlificacion que hace un banco y la evaluacidn que
realizan los calificadoras de riesgo. Las entidades bancarias no estdn obligadas
a publicar su andlisis de crédito y no hay incentivos para hacerlo. Eso motiva la
diferencia en recaudos solicitados del Cuadro N° 1.

En cuanto a los datos financieros (cuantitativos) se obtuvo informaciéon
de ingresos, gastos, activos y pasivos para formar un perfil financiero del
solicitante con informacién medible que permita calcular el monto de activos
totales, el nivel de solvencia, liquidez, endeudamiento, patrimonio vy
capacidad de pago como muestra el Cuadro N° 2.

Cuadro N° 2. Datos financieros para la aprobacion de tarjetas de crédito en el
municipio Libertador del estado Mérida

Datos requeridos en la solicitud de tarjeta de
crédito

[DIDUIAOI]
[HUDDIBW

N[OF Gastos de educacion
&\ Gastos de vivienda (servicios, alimentos, efc.)
Ingreso por alquileres
sI PNeI N[O NIeN Prima anual de seguros
Sl |Ingreso mensual del conyuge

| Sl |

SI | Otros gastos

S S Sl SI | Deuda total en tarjetas de crédito
N S Sl SI | Gasto de alqguiler

N S Sl SI | Otros ingresos

S N S SI' |Honorarios percibidos

S S Sl SI | Comisiones recibidas

S S N SI | Otros pasivos

S S Sl SI | Cuota de hipotecas

Sl Sl Sl Cuentas por pagar

Sl Sl N SI | Prestamos por pagar

Sl Sl S SI | Valor de ofros activos

N S Sl SI | Valor del vehiculo

S S Sl SI | Valor de otros inmuebles
S S Sl SI | Cuentas por cobrar

N S S SI | Efectivo en cuentas

S S Sl SI | Sueldo mensual

Sl Valor de la vivienda

Fuente: Elaboracién propia con base en datos obtenidos de las solicitudes de
tarjeta de crédito de los bancos: BBVA Provincial, Mercantil, Banesco, Banco
Sofitasa y Banco del Sur.

La observaciéon para describir los datos financieros requeridos, da
cuenta de Banesco, el cual solicita menor informacion cuantificable, como
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muestra el Cuadro N° 2, ratificando lo expresado por Mdarquez (2009) sobre la
diferencia en la metodologia en el andlisis de crédito. La carencia de datos
solicitados impacta la cartera de créditos vencidos de Banesco y el cdlculo de
sus respectivas provisiones.

Al analizar el informe de |la SUDEBAN diciembre (2012), Banesco aporta
el 35% de las tarjetas de credito vencidas en Venezuela, seguido de BBVA
Provincial (23%) y CorpBanca (14%). Mientras que Mercantil es la entidad que
solicita mds datos financieros (22 en total) y representan el 0,7% de tarjetas de
crédito vencidas de todo el sistema financiero nacional, segun el informe de la
SUDEBAN (2012).

Al proceder con un diagndstico de la calidad crediticia del venezolano,
segun los informes de la SUDEBAN, el resultado es un comportamiento
infermitente para el periodo (2008-2013), como lo muestra el Grdfico N° 2.

Grdfico N° 2. Evolucion del monto de tarjetas de crédito vencidas a 30, 60 y 90
dias del sistema financiero venezolano

700.777 725883

624.464
590.240

. 399.935
m Cartera Vencida a 30, 60 355.492

y 90 dias (Miles de Bs.F)

2008 2009 2010 2011 2012 2013

Fuente: Elaborado con datos tomados de los informes estadisticos anuales de
la SUDEBAN (2008-2013).

Empero, cuando el comportamiento de la morosidad en tarjetas de
crédito en Venezuela (2008-2013) se compara con el PIB del mismo periodo y
localidad, se observa una correlacion de R=-0,64. Detallada en el Grafico N° 3.

El Grafico N° 3 muestra las variaciones porcentuales del monto de
tarjetas de crédito vencidas con respecto al PIB y confirma la influencia de los
periodos de recesidn econdmica sobre la calidad de la cartera que expone
Marquina (2011) y corrobora la relacion de las fases econdmicas recesivas con
los aumentos de morosidad en los sistemas financieros expuesto por Marzo,
Wicijowski y Rodriguez (2008).
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Grdfico N° 3. Correlacion entre PIB y tarjetas de crédito vencidas a 30, 60 y 90
dias

20,00% - c lacié
orrelacion = -
0,
10,00% - 0,02% 1366% 0,64 A 8,80%
-~
0,00% ~oo-i-- = )
2008 2009 201 2011 2012 2013
-10,00% - o — /5 de Crecimiento de
18,69% Tarjetas vencidas a 30,
-20,00% - 60 y 90 dias
-30,00% -
40,00% 39.77%
-40,00% -

Fuente: Elaborado con datos tomados de los boletines anuales de la
SUDEBAN (2008-2013) e Informe anual del Banco Central de Venezuela (2007 -
2013).

Otro aspecto observado en los informes de la SUDEBAN (2008-2013) estd
ligado a las tarjetas de crédito con mds de 90 dias de vencidas. Este
segmento, histéricamente, es el mds representativo y supone que durante los
periodos de confraccion econdmica los venezolanos sufren una desmejora en
la situacidn financiera por 90 dias o mds.

Después de exponer el impacto de datos agregados sobre la
morosidad, lo siguiente es identificar variables individuales relacionadas con la
morosidad utilizando los registros de bancos de capital privado durante el
periodo enero y septiembre 2013. Se obtienen datos de la edad, nacionalidad,
cargas familiares, género, estado civil, nivel educativo, profesion, actividad
econdmica, nombre de la empresa donde labora, cargo que desempena,
nivel de ingresos, propiedad de la vivienda, limite de crédito, cantidad de
tarjetas, calidad de los Ultimos 12 pagos, promedio de los Ulfimos 12 consumos,
antigledad como cliente y niUmero de atfrasos. Con esta informacion, se
calcula* la probabilidad de que un individuo sea moroso en funcién de las
variables financieras ingresos, activos y pasivos. Y sociodemogrdficas (edad,
género, estado civil, etc.), siendo la morosidad la variable dependiente
medida en forma dicotdmica por el modelo, mientras que las variables
financieras y no financieras son variables explicativas o covariables,
obteniéndose los siguientes resultados:

4.1. Género: Hay equidad de géneros en la muestra analizada. Siendo
consonos con resultados del censo INE (2011) que muestra un indice de
masculinidad / feminidad de 49,76%.

4.2. Carga familiar: El 73,8% de los individuos poseen, de una a fres cargas
familiares. Estos resultados poseen relacién con datos del Censo INE

2Se aplica la técnica estadistica de Regresidon Logistica a una muestra (386) suficiente para medir la
significancia e influencia de los items (financieros y no financieros) sobre la variable dependiente
“morosidad”, todo esto, con un margen de error de mds o menos 5%.
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4.3.

4.4.
4.5.

4.6.

4.7.

gerencial

(2011), donde el municipio presenta una familia con tamano promedio
de 4 a 5 personas.

Nivel educativo: El andlisis de los registros muestra que el 68,4% de los
individuos tiene nivel educativo universitario o mayor.

Estado civil: El 56,7% de |os registros son solteros (as).

Dependencia laboral. Con base en datos obtenidos, el 64,8%
pertenecen al sector publico.

Vivienda: En cuanto a la propiedad de la vivienda, se diferenciaron fres
tipos. La vivienda alquilada, la vivienda propia y los individuos que
habitan la propiedad de un familiar. Donde el 67,6% de los individuos
posee vivienda propia.

Oftras tarjetas de crédito: Se observa un 87,4% de individuos, con al
menos 2 tarjetas de crédito. Corroborando datos agregados del
informe de la SUDEBAN (2013).

La segunda parte de la aplicacién del software estadistico y los

resulfados se muestran en el siguiente Tabla N° 1.

Tabla N° 1. Tabla de variables asociadas fuertemente con la morosidad

Descripcion B P(Y=1)= P(Y=0)=1-

1 Carga familiar - 96% 4%
2 Cargas - ?6% 4%
3 Cargas - 88% 12%
4 Cargas - 93% 7%
Prom. Ultimos - 0,998
Sin cargas 0,000
Antigledad 0,221 1,248 44% 56%
Vivienda 0,000 87% 13%
Prom. Gltimos 12| 0,001
Empleo publico. - 0,414 71% 29%
Vivienda propia - 1,389 42% 58%
Vivienda de 0,326 1,385 42% 58%
Género. 0,09710,771|1,102 48% 52%
Estado civil 0,078]0,837| 1,082 48% 52%
Ingreso 0,000| 0,851 | 1,000 50% 50%
Cantidad de -10,998 | 0,000 100% 0%
Constante 22,0210,999| N/A
Fuente: Elaboracion propia.

Primero, la Tabla N° 1 muestra variables donde P (Y=1) = 50%. Por

defecto, la probabilidad de ser buenos pagadores es P (Y=0) = 50%. Es decir,
estas variables no tienen relacion con la probabilidad de pago. Segundo, el
Cuadro N° 3 muestra coémo una carga familiar impulsa el riesgo de morosidad
en un rango de 88% a 96%. Resultado similar tiene la variable “vivienda
alquilada”, que impulsa en 87% el riesgo de impago, y un individuo que labora
para el sector publico, tiene probabilidad de 71%, de incumplir con el reintegro
de dinero financiado mediante tarjetas de crédito. Tercero, los resultados
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obtenidos también permiten identificar variables que disminuyen el riesgo de
impagos (Tabla N° 2).

Tabla N° 2. Tabla de variables asociadas con la disminucion de morosidad

Descripcién B BEEM Exp(B) P(Y=1)= P(Y=0)=1-
Antigiedad como | 0,221 [LLIE 1,248 44% 56%
Vivienda Propia N 0,036 RS 42% 58%
Vivienda de 0,326 [N 1,385 42% 58%

Fuente: Elaboracion propia.
Las Tablas N° 1 y N° 2, permiten clasificar los individuos en dos grupos,

segun la probabilidad de no pagar, como muestra el Cuadro N° 3, donde se
observan los perfiles que poseen “riesgo normal” y “alto riesgo crediticio”.

Cuadro N° 3. Perfiles con riesgo “Normal” y “Alto” riesgo crediticio

Grupo: Perfil con Alto Riesgo

Grupo: Perfil con Riesgo Normal

Género Masculino o femenino

Género Masculino o femenino

Estado civil: casado o soltero Estado Civil indistinto Variables

2 asociadas

Ingreso superior a Bs. 3.000,00 Ingreso superior a Bs. 3.000,00 deb"mfnte
— conla

morosidad

1 o mds tarjetas crédito.

1 o mds tarjetas crédito.

Cambio en el promedio de Ultimos
pPAgos.

Cambio en el promedio de
Ultimos pagos

Aumento en el promedio de Ulfimos
COoNsSUMOsS.

Aumento en el promedio de
Ultimos consumos.

1 o mds cargas familiares

Sin cargas familiares

Sin antigbedad como cliente

1 ano o mds de experiencia
crediticia.

Vivienda alquilada

Vivienda propia o de familiares.

Sector pUblico

Sector privado.

Fuente: Elaboracion propia.

El Cuadro N° 3 separa las variables explicativas segun la influencia en la
calidad crediticia esperada de un usuario de tarjetas de crédito y facilita el
andlisis de las caracteristicas que aumentan la probabilidad de que un
individuo incumpla con algunas de las condiciones contractuales.

Apartando las caracteristicas que se asocian débilmente con la

morosidad, como el género, el estado civil, el ingreso mensual y la cantidad de
tarjetas de crédito, el andlisis de las variables asociadas fuertemente con la
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morosidad es el siguiente: las cargas familiares de un usuario de tarjetas de
crédito merman su capacidad de pago porgue la persona debe destinar una
porcion del ingreso mensual a la manutencién de otros a su cargo. Ya sean
pagos por concepto de educacion, alimentaciéon, vestido o vivienda, todos los
individuos que presentaron esta variable aumentaron su nivel de
sobreendeudamiento pasivo porque las facturas mensuales potencian la
dificultad para hacer frente a sus deudas financieras.

La segunda variable asociada fuertemente con la morosidad es
denominada antigledad como cliente y hace referencia a los anos que una
persona tfiene utilizando una tarjeta de crédito, de tal manera que, mientras
menor sea el tiempo de conocimiento del record de pago de un cliente
mayor serd la probabiidad de incumplimiento de pago en las fechas
pautadas. Este hallazgo permite afirmar, por una parte, que un deudor de
tarjeta de crédito incrementa la calidad de sus pagos al tfranscurrir del tiempo
y, por ofra parte, que las instituciones financieras van refinando sus carteras de
clientes, mediante la cancelacion de tarjetas de crédito de individuos con
patréon de pago inconveniente.

La tercera variable que se asocié fuertemente con la morosidad tiene
que ver con laborar para el Estado venezolano. Los resultados muestran que
trabajar en ese sector, aumenta en 71% la probabilidad de incumplir con los
pagos a fecha. Siendo importante resaltar que investigaciones previas fratan el
impacto en la morosidad del desempleo y la situacién de paro. Sin embargo,
no hay evidencia de escritos previos que senalen una relacidn entre los
empleados de un sector especifico y su calidad crediticia.

Una hipdtesis que explica este hallazgo estd relacionada con Ias
posibilidades de financiamiento que tienen los empleados del sector publico
venezolano. Mientras que los empleados del sector privado se financian
principalmente con bancos privados, los empleados del sector publico poseen
varias alternativas como las cajas de ahorro y fondos de jubilaciones. Por esta
razén el empleado del sector publico no necesita mantener un record de
pago solido con entidades financieras privadas.

La cuarta variable asociada fuertemente con la morosidad es residir en
viviendas alquiladas: los resultados arrojan que ser inquilino aumenta la
probabilidad de incumplir con el pago en 87%. Lo anterior se deriva de la
obligacién a destinar, parte de la renta mensual, a la cuota de arrendamiento
por el uso de una residencia, propiedad de un tercero.

5. Conclusiones y recomendaciones

Si bien es cierto que la presente investigacion tiene como objetivo
general el estudio de perfiles morosos en tarjetahabientes de bancos de
capital privado que operan en el municipio Libertador del estado Mérida, no
es menos cierto que la informacidn obtenida para cada cliente es
determinada por la institucion financiera, imposibilitando medir con exactitud
los pasivos totales y el cardcter moral de los clientes, asi como también poder
evaluar los aspectos relacionados con la morosidad en los estudios previos; en
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tal sentfido, la consecucion de este objefivo permite concluir 1o siguiente:
Primero, la descripcidén de los requerimientos financieros y no financieros que
contienen las solicitudes de tarjeta de crédito de bancos universales de capital
privado difieren considerablemente de una institucidon financiera a otra,
confirmando lo senalado por Mdarquez (2009). Ademds, mientras menor es la
informacion financiera solicitada, la efectividad del andlisis de crédito
disminuye y hay un impacto negativo en la prediccién de la capacidad de
pago. Siendo Banesco la institucion financiera que requiere menor cantidad
de datos financieros, también posee el mayor volumen de cartera vencida en
tarjetas de crédito. Por tal razon, es recomendable acumular la mayor
cantidad de informacién financiera de manera que facilite un andlisis de
crédito fiable y permita proyectar la capacidad de pago futura de un deudor.

Segundo, el diagndstico del nivel de morosidad en el financiamiento
mediante tarjetas de crédito del sistema financiero venezolano muestra que
los ratios de morosidad poseen una relacion estrecha con el PIB ratificando lo
expuesto por Marzo, Wicijowski y Rodriguez (2008), quienes senalan que existe
una relacién muy estrecha enfre la morosidad y el ciclo econdmico.
Adicionalmente, el diagndstico muestra que la cartera de créditos vencidas
estd compuesta, fundamentalmente, por mora mayor a 90 dias. Esto supone
que los venezolanos cuando sufren una desmejora en la situacion financiera,
mantienen incapacidad de pago por un periodo superior a 3 meses. Tercero,
los resultados arrojan que las variables asociadas fuertemente con la
morosidad son: las cargas familiares, antigbedad como cliente, ser habitante
de propiedad alquilada y ser empleado del Estado venezolano. Como se
muestra a continuacion:

Cuadro N° 4. Variables asociadas con la morosidad

Grupo: Perfil con Alto Riesgo

Género: Masculino o femenino

Estado Civil: Casado o soltero Vari.ables asociadas

Ingreso superior a Bs. 3.000,00 debllm_ente con la
L morosidad.

1 o mds tarjetas crédito.

Cambio en el promedio de Ultimos pagos.

Aumento en el promedio de Ultimos consumos.

1 o mds cargas familiares

Sin antigledad como cliente
Vivienda alquilada

Sector publico

Fuente: Elaboracién propia.

Del mismo modo, se identifican variables asociadas a la disminucion del
riesgo crediticio de un tarjetahabiente, como es el caso de habitar vivienda
propia o de un familiar, un ano, o mds de antigledad como cliente, no poseer
cargas familiares y ser empleado del sector privado.
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gerencial

Finalmente, se identifican variables sin ninguna asociacion con la
morosidad, entre las cuales estdn el género, el estado civil, el Ingreso vy la
cantidad de tarjetas que posee un individuo.

Cuarto, la identificacion de las variables financieras y no financieras,
que influyen en los ratios de morosidad, permiten establecer dos perfiles de
tarjetahabientes, segun la calidad credificia esperada de los mismos. Estos
perfiles se presentan en el Cuadro N° 5.

Cuadro N° 5. Perfiles de tarjetahabientes

Perfil con Alto Riesgo Crediticio

Perfil con Riesgo Crediticio

Género: masculino o femenino

Género: masculino o femenino

Estado civil: casado o soltero

Estado civil indistinto

Ingreso superior a Bs. 3.000,00

Ingreso superior a Bs. 3.000,00

Variables
asociadas
débilmente con
la morosidad.

1 o mds tarjetas crédito.
Cambio en el promedio de

Aumento en el promedio de
Ultimos consumos.

1o mas tarjetas crédito. -
% Cambio en el promedio de

Aumento en el promedio de
_ Ultimos consumos.

1 o mds cargas familiares

1 ano o mds de experiencia

Sin antigledad como cliente 0O
crediticia.

Vivienda propia o de familiares.
Sector privado.

Vivienda alquilada
Sector publico
Fuente: Elaboracién propia.

Quinto, el andlisis de las variables que caracterizan a los
tarjetahabientes tipicamente morosos arroja que las cargas familiares y el
canon de alquiler merman la capacidad de pago de un individuo. Mientras
que el desconocimiento del historial de pagos de un cliente y trabajar en el
sector publico son variables que influyen con el aumento de las cuotas
vencidas derivadas del financiamiento recibido por tarjetas de crédito.

Las consideraciones anteriores, permiten recomendar tres elementos a
la dindmica del uso de las tarjetas de crédito en Venezuela que requieren
cambios de la normativa legal, especificamente en 1) un sistema de tasas de
interés progresivo para las tarjetas de crédito que disminuya en la medida en
que las cargas familiares aumenten y viceversa. 2) la aplicacién de tasas de
interés menores para los usuarios con mayor “experiencia crediticia”, puesto
que la investigacidon demuestra que este grupo representa un “riesgo normal”
para los emisores de tarjetas de crédito. 3) La implementacién de un sistema
de informacién que permita a los bancos obtener informacion sobre la calidad
de un deudor. Por ofro lado, el grupo cuya vivienda es alquilada no supone un
riesgo para el sistema financiero venezolano, puesto que solo representa el
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10,5% de los individuos del pais, segun datos obtenido del XIV Censo Nacional
de Poblacién y Vivienda (2011) realizado por el Instituto Nacional de
Estadistica. Sin embargo, como se menciona previamente, es recomendable
la adopcidén de normas vy leyes para la prevencion de morosidad y su impacto
en las instituciones financieras y empresas.

Finalmente, la investigacion origina un debate sobre el impacto del
“ingreso” sobre la “morosidad”. Aunque el punto de partida, de un andlisis
crediticio o cdlificacion de riesgo es el ingreso estimado. Las estadisticas
muestran que la variable “ingreso” no afecta la probabilidad de un individuo a
incumplir con sus pagos futuros. No obstante, la discusidon que plantea este
hallazgo, estd abierta a ser aclarada en investigaciones posteriores.
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RESUMEN

Gualaceo, cantdn de la Provincia del Azuay,
Ecuador, se caracteriza por ser eminentemente
artesano, en especial, en la confeccién de
calzado. Actualmente estd  presentando
dificultades para la permanencia en el mercado
debido a la introduccién de nuevos materiales,
generando la carencia del calzado de cuero lo
que se fraduce en un problema en el dmbito de
la comercializacién, donde no se hace atractiva
dicha actividad, dando lugar a la confeccién
utilizando Unicamente materiales sintéticos. E
presente estudio trata de explicar a través
instrumentos novedosos, cudles son realmente
los efectos que se ejercen en la mejora de la
comercidlizacién a fravés de  variables
escondidas que no son fdciles de detectar por el
artesano y que deben tomarse en cuenta ya
qgue afectan la comercializacién y permiten el
rescate de esta actividad. La aplicacion del
instrumental que ofrece la ldgica difusa ha
permitido conocer los efectos que se pueden
producir en el sector si no se actia o no se
reacciona ante las dificulfades que presentan los
artfesanos en la zona. En este caso se ha
seleccionado como instrumento “La Matriz de los
Efectos Olvidados”, como herramienta eficaz
que nos permita definir la causa-efecto del
problema y direccionarla para la correcta toma
de decisiones en el sector. Se determinan
variables relevantes para arreglar el problema
de la comercializacion tales como: Puntualidad
en la entrega del producto, la cual debe
considerarse para el aumento de las ventas.

Palabras clave: calzado, artesano, efectos
olvidados, comercializacion.

Recibido: 16-03-2016
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ABSTRACT

Theory forgotten in the rescue of the
commercial image of the artisans of
footwear in the province of Azuay Gualaceo
canton effects, Ecuador

Gualaceo canton of the Province of Azuay,
Ecuador is characterized as eminently artisan,
particularly in shoemaking. It is currently
presenting difficulties remaining in the market
due to the introduction of new materials,
generating lack of leather shoes and resulting in
a problem-level marketing, in which such activity
is not attractive, and thus producing by using
only synthetic materials. This study attempts to
explain through innovative instruments which are
the actual effects exerted on improving
marketing through hidden variables that are not
easily detected by the artisan and which should
be taken into account because they affect the
marketing and allow the rescue of this activity.
The application of the diffuse logic instrumental
has revealed the potential effects on the sector if
we do not act or react to the difficulties
presented by artisans in the area. In this case it
has been selected as an instrument 'The Mafrix of
FORGOTIEN effects" as an effective tool that
allows us to define the cause and effect of the
problem and to direct it to the correct decision-
making in the sector. Relevant variables to fix the
problem of marketing were determined such as:
Punctuality of product delivery which should be
considered for increasing sales.

Key words: footwear, artisan, effects forgotten,
commercialization.
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1. Infroduccioén

El cantén Gualaceo es uno de los tantos atractivos turisticos del austro
ecuatoriano, cuyo producto caracteristico ha sido el calzado de alta calidad
elaborado en cuero y suela, y que se encontraba en los almacenes distribuidos
por la ciudad, concentrados principalmente en el centro de ésta. Con el pasar
del tiempo se observa que el calzado de cuero ha sido remplazado por
calzado elaborado con materiales sintéticos de menor calidad y costo, los
talleres artesanales han sido remplazados por talleres tecnificados en busca de
la industrializacién, y el conocimiento artesanal fradicional se ha ido perdiendo
en este proceso. El rescatar dicho conocimiento requiere volver a un producto
gue cumpla con los mds altos esténdares de calidad y esto representa un reto
gue involucra diferentes aristas, entre éstas, la comercializacion.

En el presente arficulo se han usado herramientas de vanguardia
aplicando un método novedoso basado en tecnologias de avanzada como el
expertizaje y la teoria de los efectos olvidados impulsado por Kaufmann y Gil
Aluja (1989), para detectar las variables que no son consideradas por el
artesano y que deben priorizar para poder rescatar esta rama de la artesania
mediante la comercializacién del calzado de cuero y convertirse de nuevo en
una actividad donde se busque opfimizar los recursos y rentabilizarla. Se
explicard cada uno de los pasos en donde se indica de forma apropiada esta
técnica a recurri. Con datos obtenidos directamente de los expertos
(artesanos de calzado) se ha podido detectar que el consumidor final al
momento de adquirir calzado, se enfoca bdsicamente en el precio, y el tipo
de material con el que estd elaborado pasa a un segundo plano, lo que ha
llevado a los artesanos del cantén Gualaceo a tomar la decision de cambiar
materiales y centrarse en la elaboracién de productos de bajo coste, dejando
a un lado el mercado de un producto fradicional y posicionado como es el
producto artesanal de cuero. La falta de informacidn de ofros tipos de
variables dificulta la comercializacién del calzado tradicional y de calidad que
caracterizaba a este canton.

2. Estado del arte

En términos de comercializacién, Dupupet, Valor y Labagjo (2010)
identifican cuatro modelos de comercializacion de productos bioldgicos en
Espana: modelo “gourmet”, modelo “salud”, modelo *accesibilidad” y modelo
“estilo de vida ecoldgico”. Beltrdn y Burbano (2002) publican un modelo de
benchmarking de la cadena de abastecimiento para Pyme manufactureras
que representa una guia para el mejoramiento de los procesos logisticos de
una Pyme dedicada a la produccion. Varela y Bedoya (2006) en su
publicacién “modelo conceptual de desarrollo empresarial basado en
competencias”, formulan un modelo de formacion empresarial fundamentado
en dos tipos de competencias: las competencias de conocimiento (CC),
relacionadas con los conocimientos requeridos para el desarrollo de la
empresa, y las competencias personales entendidas como las habilidades,
comportamientos, actitudes y valores necesarios para convertirse en un
empresario exitoso a lo largo del tiempo. En la ciudad de Cucuta (Colombia)
Ortiz y Caicedo (2014), en su articulo, plantean un modelo matematico vy el
proceso de programacién a partir de la teoria de restricciones que representa
la programacion éptima de la produccidn que puede implementarse en
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pequenas empresas de calzado. Cerdas (2010), en su articulo aborda los
principales canales de comercializaciéon utilizados por los artesanos ligados al
sector turistico del cantén de Pococi de la provincia de Limén, Costa Rica, y
resena como objetivo identificar nuevas estrategias de mercantilizacién que
les permitan mejorar las ventas. Los autores antes mencionados destacan la
necesidad de considerar ofros aspectos reflejados en variables cualitativas y
cuantitativas que no son tomadas en cuenta para el andlisis de la calidad de
los productos y el posible acceso a nuevos segmentos de mercado.

En los anos setenta, a fravés del trabajo de Lofti Zadeh (1975) se
combinan los conceptos de la légica y de los conjuntos de Lukasiewicz
mediante la definicién de grados de pertenencia y nace asi la I6gica difusa.
En ofras disciplinas algunos autores proponen la aplicaciéon de herramientas de
la logica difusa, mediante metodologia FUZZY en busca de los efectos
olvidados (Gil y Tinto, 2007; Gonzdlez, Flores, B., Chagolla y Flores, J., 2006; Rico
y Tinto, 2010; Rodriguez, Ramirez y Diaz, 2008; Salazar, 2012). Pero son Verdegay
y Herrera ( 1992) quienes demuestran que los problemas que hacen referencia
a la utilizacién de modelos con conjuntos factibles difusos, son equivalentes a
los problemas de programacion lineal paramétrica determinista y, por tanto, es
posible presentar soluciones del tipo de programacion lineal paramétrica.

El objetivo del estudio es aplicar las herramientas mencionadas en el
pdrrafo anterior para definir las variables que inciden en la falta de
comercializacion del calzado artesanal de cuero logrando descubrir cudles
variables no estan consideradas en los modelos de comercializacion aplicados
en la actualidad. En la presente investigacion se desarrollardn y explicardn dos
herramientas: 1. Expertizaje, que consiste en disminuir la entropia entre los
datos obtenidos de los expertos, y 2. La teoria de los efectos olvidados, fratada
por Kaufmann y Gil (1989), convolucionando matrices rectangulares que
contienen la opinidn agregada de los expertos respecto a las acciones y
efectos permitiendo enconftrar los efectos olvidados.

3. Descripcion del problema

El cantén Gualaceo se caracterizaba por ofrecer calzado de cuero que
tenia mucha aceptacion en el mercado debido a su confeccidn artesanal
con materiales de alta durabilidad que proporcionan confort a quien lo utiliza;
con el pasar del tiempo, debido a la insercion de materiales sintéticos que
permiten diversificar disenos y colores, produccidén en menor tiempo vy
reduccion del precio, el calzado de cuero ha sido paulatinamente sustituido
por calzado fabricado en materiales sintéticos.

Baca (2013) manifiesta. “...una buena comercializacién es la que coloca
al producto en un sitio y momento adecuados, para dar al consumidor la
satisfaccion que él espera por la compra” (p. é4). Lograrlo representa adoptar
estrategias de mercado adecuadas considerando las capacidades
productivas, competitivas y de adaptacion a los cambios en la demanda con
las que cuenta la empresa. Porter (2010) especifica: “La diferenciaciéon es uno
de los dos tipos de ventaja competitiva que puede poseerse” (p. 119). Ferrell y
Hartline (2012) afirman: “La diferenciacion del producto incluye crear
diferencias en la oferta de productos que la distinga de las propuestas de la
competencia” (p. 209). Con lo anterior, se muestra que cualquier combinacién

26



R vision|
ISSN 1317-8822 / ISSN Electrénico 2477-9547  Afio 16 * N°1 ¢ Enero - Junio 2017 « pp. 24-42 L]
Teoria de los efectos olvidados en el rescate de la imagen comercial de los artesanos ... g e re n c l al

Jaime Tinto Arandes, Kléber Antonio Luna A. y Diego P. Cisneros Quintanilla

incorrecta de los elementos mencionados en lineas superiores, puede resultar
en fracaso debido a la falta de variables que deben cuantificarse y expliquen
con indicadores la disminucion en las ventas, liquidez, pérdida de Ia
rentabilidad vy, posteriormente, cierre de la empresa por efecto de una mala
implementacion en las politicas de comercializacion.

Con base en un primer estudio, se observa que el problema del calzado
de cuero es competir con sus substitutos en una situacidon en que el cliente no
valora las caracteristicas diferenciadoras del primero, por lo que quien ofrece
este producto deberia utilizar estrategias de diferenciacion. En el sector de
Gualaceo, por el contrario, prima la estrategia de liderazgo en costos, como el
artesano no concibe esta realidad debido a que desconoce de ciertas
variables que influyen en la comercializacion, ha preferido frabajar
prioritariamente con materiales sintéticos, que por permitir trabajar con piezas
pre fabricadas, lo incitan a modificar sus procesos provocando la pérdida del
conocimiento tradicional.

sEs posible mediante la deteccién de las variables olvidadas, rescatar la
imagen comercial del artesano del calzado de cuero del cantén Gualaceo
aplicando la herramienta de efectos olvidados?

4. Metodologia de la teoria de los efectos olvidados

En una primera etapa del estudio, sobre la informacién obtenida del
Censo Econdmico del 2010 elaborado por el Instituto Ecuatoriono de
Estadisticas y Censos (INEC), que arrojaba la existencia de 62 profesionales
cuya actividad era la fabricaciéon de calzado para el cantdn Gualaceo, se
realizd un primer levantamiento de datos a 30 expertos de la que se obtuvo
informacion que permitié determinar las variables-acciones y las variables-
efectos mads significativas para el aspecto de la comercializacion, las cuales se
presentan a confinuacion:

Cuadro N° 1. Determinacion de variables

ACCIONES EFECTOS
Modernizacién o tecnificacién de equipos Aumento de las ventas
Variacién y ampliacién Stock Variaciéon en los precios
Capacitacién de la mano de obra Posicidn competitiva
Fabricacién de nuevos productos Modificacién de la cuota de mercado
Mejora en la presentaciéon de los productos Calidad del producto
Mejora en medios de fransporte Puntualidad en la entrega del producto
Ampliacion de la cadena de distribucion
Publicidad efectiva

Fuente: Elaboracién propia.

El manejo de la informacidén requiere de una matriz rectangular que en
cdlculo matricial se define como una matriz cuyo modelo matemdtico
proporciona una ordenacion de niUmeros organizados en m filas y n columnas.
Como se observa en el Cuadro N° 1, se determinaron 8 acciones principales y
6 efectos.
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La busqueda de las variables que pudieran influenciar en la mejora de la
imagen comercial de los artesanos de calzado para el catén Gualaceo,
particularmente aquellas que pudieran haber sido pasadas por alto u
olvidadas, requiere de herramientas innovadoras como son las matrices de
incidencia para el expertizaje y los efectos olvidados, que permitan ver las
relaciones existentes entre las acciones que toman los artesanos vy los efectos
que provocan vy, a la vez, observar como las acciones y los efectos inciden
entre si. Ahora bien, entenderemos por variable cualquier elemento al que se
le puedan asignar diferentes valores desde la dptica cualitativa o cuantitativa
(Pick y Lopez 1998). Las herramientas mencionadas son parte de la teoria de
|6gica difusa y se describen a continuacion:

4.1 Teoria de expertizaje

Se define el expertizaje como el proceso de consulta a un grupo
determinado de expertos en relacion con un tema definido, con el propdsito
de acotar la incertidumbre. Enfiéndase por experto a todo individuo con
habilidades y destrezas y adecuadamente capacitado en el tema objeto de
consulta gracias a la experiencia empirica, profesional o académica (Medinag,
2006). Siguiendo la teoria del expertizaje, se consulta a un conjunto de
expertos, en este caso, artesanos en calzado, quienes responden a preguntas
basadas en un cuestionario disenado para la recoleccidén de variables que
afectan la comercializacion del calzado, para luego proceder a cuantificarlas
e indicado a continuacion en los siguientes pasos:

a.- Se desarrollan los cuestionarios aplicados al grupo muestral, el cual se
obftuvo mediante muestreo aleatorio simple al tener cuantificado el universo
en las estadisticas del Instituto Nacional de Estadistica de Ecuador (INEC),
resulfando una muestra de 30 expertos seleccionados, que permiten conocer
su opinidn individual respecto a cémo inciden las acciones sobre los efectos,
las acciones y efectos sobre si mismos.

Kaufmann y Gil Aluja (1989) expresan: “La infroduccion de una valuacion
matizada entre 0 y 1 permite hacer intervenir niveles de verdad en la nocidon
de incidencia. [...] Valores de 0 a 1 (la llamada valuacion endecadaria) (p.
26). La escala requerida se presenta en el Cuadro N° 2.
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Cuadro N° 2. Escala semantica

GRADO DE PRESUNCION a INCIDENCIA

0 No tiene influencia.
0,1 Tiene minima influencia.
0,2 Tiene poca influencia.
0,3 Tiene algo de influencia.
0,4 Tiene una influencia regular
0,5 Puede influir como puede no influir
0,6 Tiene bastante influencia.
0,7 Tiene una importante influencia.
0,8 Tiene mucha influencia.
0,9 Tiene muchisima influencia.

] Mdaxima influencia.

Fuente: Elaboracioén propia.

b.- Con base en la escala semdntica del Cuadro N° 2, se solicita al grupo de
encuestados senalar la incidencia que consideren entre los diferentes factores.
A modo de ejemplo se mostrardn los resultados obtenidos respecto a la
incidencia que puede tener la “Modernizacion o tecnificacién de equipos”
sobre el “Aumento de ventas”, las respuestas de los cinco primeros
encuestados resultd: Experto # 1: 0,5 Experto # 2: 0,9 Experto # 3: 0,8 Experto #
4: 0,8 Experto # 5: 0,7

c.- En el ejemplo se observa que 0,8 se repite dos veces, 0,5; 0,9 y 0,7 no se
repiten. Se registra el nuUmero fotal de veces que se repiten en la escala
endecadaria las opiniones de los 30 expertos, relacionado Unicamente con la
primera pregunta; el resultado se indica en el Tabla N° 1.

Tabla N° 1. Frecuencia de respuestas

GRADO DE PRESUNCION a | FRECUENCIA
0
0.1
0.2
0.3
0.4
0.5
0.6
0.7
0.8
0.9

1
TOTAL

NN IN—|OO|O|O|O

N

w
(@)

Fuente: Elaboracién propia.
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d.- Normalizar la serie es el siguiente paso en la técnica, éste consiste en dividir
los valores de frecuencia obtenidos para cada grado de presuncion de la
escala endecadaria para el niUmero de expertos (30), asi el valor 1 + 30 = 0,033;
4 + 30 = 0,133 y asi sucesivamente. A pesar de que la escala mostraba valores
de 0 a 1y los valores intermedios con un decimal, se utilizan los fres decimales
resultantes de la operacién aritmética con el propdsito de aprovechar al
mdaximo informacién valiosa. Concluida la operacién, los resultados se
presentan en el Tabla N° 2.

Tabla N° 2. Serie normalizada

GRADO DE PRESUNCION a NORMALIZACION DE LA
FRECUENCIA FRECUENCIA

0 0 0,000
0.1 0 0,000
0.2 0 0,000
0.3 0 0,000
0.4 0 0,000
0,5 1/30 0,033
0.6 4/30 0,133
0.7 4/30 0,133
0.8 4/30 0,133
0.9 5/30 0,167

1 12/30 0,400

TOTAL 1

Fuente: Elaboracién propia.

La comprobacién de la correcta aplicacidén del proceso de
normalizacién se ve cuando la sumatoria de la columna “NORMALIZACION DE
LA FRECUENCIA", resulta 1.

e.- Con la serie normalizada se procede a realizar la acumulacion de las
frecuencias obtenidas en el paso anterior (Tabla N° 2). La acumulacion inicia al
final de la serie y se detiene hasta que se obtiene el valor de la unidad, de ahi
en adelante todos los valores serdn uno. Para terminar, se realiza la sumatoria
de la acumulacion de frecuencias sin considerar el grado de presuncion a
igual a cero (Tabla N° 3).
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Tabla N° 3. Acumulacion de frecuencias

GRADO DE NORMALIZACION DE | ACUMULACION
PRESUNCION @ LA FRECUENCIA DE FRECUENCIAS |
0 0,000 1
0,1 0,000 ]
0,2 0,000 ]
0,3 0,000 ]
0,4 0,000 ]
0,5 0,033 ]
0,6 0,133 0,966
0,7 0,133 0,833
0,8 0,133 0,700
0,9 0,167 0,567 _
1 0,400 0,400
3 8,466

Fuente: Elaboracién propia.

f.- El valor obtenido de la sumatoria debe dividirse entre 10 que es el nUmero de
factores que forman el grado de presuncidon considerado Unicamente desde
0,1 hasta 1, cuyo resultado es igual a 8,466 + 10 = 0,847.

g.- El valor de 0,847, representa la opinién agregada de los 30 expertos respecto a
la incidencia que tiene la accién “Modernizaciéon y tecnificacion de equipos”
sobre el efecto de “"Aumento de ventas”.

La misma técnica se aplica para las relaciones del resto de variables y da como
resultado tres matrices denominadas como “m” (Tabla N° 4) que contienen la
opinién agregada en la incidencia de acciones sobre efectos; la matriz *a”
(Tabla N° 5) que contiene la opinidn agregada en la incidencia de efectos
sobre ellos mismos y la maftriz “b” (Tabla N° 6) que confiene la opinidn
agregada en la incidencia de acciones sobre acciones. Para las matrices “a”
y "b" se debe considerar que al analizar la afeccidén de una variable sobre ella
misma la incidencia es mdxima por lo que la valoracion serd siempre 1.
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Tabla N° 4. Matriz de incidencia ACCIONES-EFECTOS

8 - S |l=g| 8 |= 8
= =] = L T =] = 2
w <5 D = O = o o
o > S g = = T e = £
(<5} o s =] s S
5 = = 'S 2 & o = =2
m e o e o S & @© @ = o
[, = o S = o o = ©c o
== S .o = =] S ©
= e = Ia] e oo
e o L o 29 = s
S = 3 = 3 = a =
<C o O 5
ACCIONES 9] \V4 wW X Y Z
Modernizacién o
0,847 | 0,530 | 0,753 | 0,707 | 0,783 | 0,780

tecnificaciéon de equipos

Variacion y ampliacién

B | 0,430 | 0,320 | 0,413 | 0,553 | 0,420 | 0,773
Stock

Capacitaciéon de la mano

Cc ]10823(0,423|0,717 | 0,723 | 0,847 | 0,867
de obra

Fabricacion de nuevos

D] 0887 ]| 0,593|0,743 | 0,750 | 0,667 | 0,623
productos

Mejora en la presentacién

E 0,803 | 0,510 0,703 | 0,757 | 0,710 | 0,403
de los productos

Mejora en medios de

F | o683|0,490 (0,583 (0,640 | 0,273 | 0,777
transporte

Ampliacién de la cadena

. | . G ]10873(0,337]| 0,583 | 0,600 | 0,340 | 0,633
de distribucién

Publicidad efectiva H ] 0,913 | 0,513 | 0,813 | 0,887 | 0,457 | 0,423

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla N° 5. Matriz de incidencia EFECTOS-EFECTOS

o

g |4 £ |=g| €8 |=38

ft o s DL o =3 = =

al € |¢ g (€8 5 |88

o @ T 8 =g £ o o - =2

5 S = S £ 8 € o o =

a e o @D o <L 3 2 o
] o L2 = o c D =

[ = o S o T e c o

o |5 .8 S = © = S ©

5} = Nl = S 2 oo

E | = 2 |128l 2 |28

= = &= =

< e |=°| 8 S
EFECTOS U Vv \\ X Y y4

Aumento de ventas U] 1,000 | 0,293 | 0,710 | 0,767 | 0,327 | 0,500

Variacién en los precios vV 10,473 | 1,000 | 0,307 | 0,393 | 0,373 | 0,210

Posiciéon competitiva w]0,823|0,327 | 1,000 | 0,843 | 0,513 | 0,283

Modificacién de la cuota

X 0,857 10,413 | 0,620 | 1,000 | 0,463 | 0,307
de mercado

Calidad de producto Y 10,933 |0,323| 0,787 | 0,830 | 1,000 | 0,230

Puntualidad en la

Z 0,800 | 0,337 10,833 ] 0,843 | 0,407 | 1,000
entrega del producto

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla N° 6. Matriz de incidencia ACCIONES-ACCIONES

b

ACCIONES
Modernizacion o
tecnificacion de

equipos

Variacién y

ampliacion Stock

Capacitacion de la
mano de obra
Fabricacion de

nuevos productos

Mejoraen la

presentacion de los
productos
Mejora en medios de
transporte
Ampliacion de la
cadena de distribucion
Publicidad efectiva

ACCIONES

>
@©
(@}
m
Bl
0]
I

D

Modernizacién o

. . i A ] 1,000 | 0,407 | 0,600 | 0,780 | 0,707 | 0,390 | 0,360 | 0,330
tecnificacion de equipos

Variacion y ampliaciéon

Stock B | 0,227 | 1,000 | 0,290 | 0,350 | 0,297 | 0,140 | 0,337 | 0,183

Capacitacién de la mano

Cc 10,497 0,373 | 1,000 | 0,757 | 0,697 | 0,300 | 0,373 | 0,317
de obra

Fabricaciéon de nuevos

D ] 0,560 | 0,490 | 0,713 | 1,000 | 0,623 | 0,367 | 0,540 | 0,570
productos

Mejora en la presentacién

E | 0,510 0,247 | 0,520 | 0,463 | 1,000 | 0,220 | 0,337 | 0,340
de los productos

Mejora en medios de

F 10,177 )0,390 | 0,320 | 0,313 | 0,280 | 1,000 | 0,637 | 0,373
transporte

Ampliacién de la cadena

o . G ] 0,690 | 0,567 | 0,430 | 0,730 | 0,587 | 0,297 | 1,000 | 0,417
de distribucién

Publicidad efectiva H|0,273 (0,510 | 0,473 | 0,643 | 0,577 | 0,427 | 0,633 | 1,000

Fuente: Elaboracién propia.

4.2. Teoria de efectos olvidados

Se entiende por efectos olvidados aquellos que han sido pasados por
alto durante el andlisis de los expertos respecto a un tema particular en Ia
relacion de causalidad entre variables causa-efecto, Kaufmann y Gil Aluja
(1989) consideran que la incidencia se formula mediante la matriz de efectos
olvidados en donde se incluye el mayor nUmero de incidencias consideradas
como elementos borrosos con una valuacion de [0, 1] denfro de una escala
semadntica, donde 1 es la méxima importancia y 0 sin importancia, esta escala
semdantica se obtuvo del proceso de expertizaje que se observa en el numeral
anterior. A partir de esta informacion se muestra la aplicacién de la técnica de
efectos olvidados paso a paso como sigue:

a. El primer paso para la obtencidn de los elementos olvidados u obviados por
los expertos es realizar el proceso de convolucion mdx-min (representado con
el signo @ ), lo que significa buscar el maximo valor de una serie de valores
minimos obtenidos al comparar filas por columnas de una matriz que cuando
es cuadrada, es decir, tiene un nUmero igual de filas que columnas, se
convolucinaria a esta matriz por ési misma. Al no ser este el caso (Tabla N° 4),
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pues se utiliza una matriz rectangular, requiere el uso de dos matrices auxiliares
(ayb) (Tabla N° 5y 6).

b. El proceso de convolucidon se readliza comparando filas por columnas,
donde se requiere que el nUmero de datos en la fila sea igual a la cantidad de
datos en la columna a comparar. Considerando que |la matriz principal *m”
fiene 8 datos por columna, se busca aqguella matriz que posea una
configuracion 8x8 (b) para poder convolucionarla con la matriz “m” cuya
configuracion es 8x6, es decir b o m, de esta operacion resulta la matriz
denominada “z" (Tabla N° 7), la que, a modo de muestra, presenta el primer
proceso de convolucién. Para AU:

(AAAAU)Y (ABABU)Y (ACACU)Y (ADADU)Y (AEAEU) ¥ (AFAFU) Y (AGAGU) Y(AHAHU)

(1,000 A 0,847) ¥ (0,407 A 0,430) ¥ (0,600A 0,823) ¥ (0,780 A 0,887) ¥ (0,707 A
0,803) ¥ (0,390 A 0,683) ¥ (0,360 A 0,873) ¥ (0,330 A 0,913

De cada par obtenido se selecciona el menor valor:
0,847 v 0,407 v 0,600 ¥ 0,780 v 0,707 v 0,390 v 0,360 v 0,330

De los ocho resultados obtenidos (0,847; 0,407; 0,600; 0,780; 0,707; 0,3%0;
0,360; 0,330) se toma el mayor (0,847) y se coloca en la matriz “z" en la
inferseccion de A con U, como se muestra en el Tabla N° 7.

Tabla N° 7. Matriz “z”

y 4

EFECTOS
Aumento de ventas
Variacion en los
precios
Posicion competitiva
Modificacion de la
cuota de mercado
Calidad de producto
Puntualidad enla
entrega del producto

ACCIONES

c
<
g
X
<
N

Modernizacién o

e . . A 10,847 (0,593 |0,753 (0,750 | 0,783 | 0,780
tecnificacion de equipos

Variacién y ampliacién

B | 0,430 0,350 | 0,413 | 0,553 | 0,420 | 0,773
Stock

Capacitaciéon de la mano

Cc]10823]0,593(0,743 | 0,750 | 0,847 | 0,867
de obra

Fabricacidon de nuevos

D] 0,887|0,593|0,743 (0,750 | 0,713 | 0,713
productos

Mejora en la presentacidon
de los productos

E | 0,803 (0,510 0,703 | 0,757 | 0,710 | 0,520

Mejora en medios de

F 1068304901 0,583|0,640| 0,390 | 0,777
transporte

Ampliacién de la cadena

. . o, G|]o0873]0,593|0,730]| 0,730 | 0,690 | 0,690
de distribucién

Publicidad efectiva H]10913)]0,593 (0,813 | 0,887 | 0,643 | 0,633

Fuente: Elaboracién propia.
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c. La matriz “z" resultante presenta una configuracion de éx8, lo que significa
que tendrd é datos en sus filas, por lo que ahora se puede convolucionar la
matriz “z", con la matriz "a” que tiene una configuracion de éxé, es decirz o q,
de esta convolucién resulta la matriz denominada m1l, siguiendo los pasos
explicados en el literal anterior se muestra la convolucién para la coordenada
CW. Para CW:

(CUAUW)Y (CVAVW)Y (CWAWW)Y (CXAXW)Y(CYAYW) Y (CZAZW)

(0,823 A0,710) v (0,593 A 0,307) v (0,743 A 1,000) Vv (0,750 A 0,620) ¥ (0,847 A 0,787) ¥
(0,867 A 0,833)
De cada par obtenido se selecciona el menor valor:
0,710y 0,307 v 0,743 v 0,620 v 0,787 v 0,833

Obtenidos los resultados (0,710; 0,307; 0,743; 0,620; 0,787; 0,833) se toma el

maximo valor (0,833) y se coloca en la matriz “m1” en la interseccion de C con
W, como se muestra en el Tabla N° 8.

Tabla N° 8. Matriz “m1”

© o
3 > © O 2 c B
= % S - 5 3] ° 9
[t o = L o > c
~| & |2 g |8 8| 8 |53
o @ TS g S 2 e = 5
5 Eo] = S 1S S € o s =
e o e o S © @ %} = @
[ = o S p O © o © T
L S .o - = © - 2 o©
= = o © — o
IS - K= o S =] s &
S g |=3| | |& €
ACCIONES U \Y% \\% X Y z

Modernizacién o

e L, . A]1084710,593|0,783| 0,783 | 0,783 | 0,780
tecnificacién de equipos

Variaciéon y ampliacion

B |0773(0,413 (0,773 | 0,773 | 0,463 | 0,773
Stock

Capacitacién de la mano
c|0847]0593]0,833 (0,843 | 0,847 | 0,867
de obra

Fabricacién de nuevos

D | 0,887 (0,593 (0,743 | 0,767 | 0,713 | 0,713
productos

Mejora en la presentacion

E ] 0,803 (0,510 0,710 | 0,767 | 0,710 | 0,520
de los productos

Mejora en medios de

F 10,777 | 0,490 | 0,777 | 0,777 | 0,513 | 0,777
transporte

Ampliacién de la cadena

o . G|0,873]|0,593 (0,730 | 0,767 | 0,690 | 0,690
de distribucién

Publicidad efectiva H|0913 (0,593 (0,813 | 0,887 | 0,643 | 0,633

Fuente: Elaboracion propia.
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Vision

d. La matriz “m1"” contiene los efectos olvidados de primera generacion, pues
al mostrar una configuracion de 8xé puede ser comparada con la matriz
original “m” como se puede ver en el Tabla N° 9; se buscan los “a” datos que
indiquen las mayores diferencias al restar los cuadrantes coincidentes de m1-m
asi: m1(AU)-m(AU), mT1(AV)-m(AV), m1(AW)-m(AW), etc.

Tabla N° 9. Comparacién de matrices para la obtencion de efectos olvidados

gerencia

© o o © o o
Elg |2 )58 £ |=3 ls | Eleg] 8=t
L = I+ 3 c = o =] Y © > I=
%] g c u L ° e B @ 3 %] g =y 2 ° 2 3 o3
Sl = |28 £ |6E &8 |® s Ol s |28| 2|68 8 ([R5
5] ° S8 1] S o T 5 O © S 3 o S ) S5
e o o 9 o ] £ =3 o 8 8 s © 83 < =3
e £ s = S E © =] 2 o & < 8 = S E @ © 2 o
[} = Nel ESEES © + ap (7] = hel T e © £
E |8 S |85 =2 |5¢ E |2 2 |23 2 |28
El 3|23 5 |e¢ 2 S |=°l 8 |~¢%
ACCIONES U \Y W X Y VA ACCIONES §) \ W X Y z
Modernizacion o Modernizacién o
e .. . A 10,84710,593 (0,783 0,783 | 0,783 | 0,780
tecnificacion de equipos tecnificacién de equipos A | 0,847 (0,530| 0,753 | 0,707 | 0,783 | 0,780
Variacién y ampliacion iacié iacié
yamp B | 0773|0413 |0773| 0,773 | 0,463 | 0,773 Variaciony ampliacion | g1 6 435 | 0,320 | 0,413 | 0,553 | 0,420 | 0,773
Stock Stock a g a a 2 a
Capacitacion de la mano itacio
P ¢ | 0,847 0,593 | 0,833 | 0,843 | 0,847 | 0,867 Capacitacidnde lamano | - | o531 0,423 | 0,717 | 0,723 | 0,847 | 0,867
de obra de obra
Fabricacion de nuevos icacié
e 495 1 b | 0,887 | 0,593 | 0,743 | 0,767 | 0,713 | 0,713 Fabricacion de nuevos | 1, | o g7 | 0,503 | 0,743 | 0,750 | 0,667 | 0,623
productos productos
Mejora en la presentacion (_ Mejora en la presentacién
de los productos E 10,803 (0,510 | 0,710 | 0,767 | 0,710 | 0,520 de los productos E | 0,803 ] 0,510 | 0,703 | 0,757 | 0,710 | 0,403
Mejora en medios de j i
! F 0777|0490 0,777 | 0,777 | 0,513 | 0,777 Mejoraenmediosde | o | o ezl 0,490 | 0,583 | 0,640 | 0,273 | 0,777
transporte transporte
Ampliacién de la cadena jacié
praconce’ac G [ 0873|0593 07300767 | 0,690 | 0,690 Ampliacién de la cadena f | o 073 | 337 | 0,583 | 0,600 | 0,340 | 0,633
de distribucion de distribucion
Publicidad efectiva H | 0,913 | 0,593 | 0,813 | 0,887 | 0,643 | 0,633 Publicidad efectiva H | 0,913 | 0,513 | 0,813 | 0,887 | 0,457 | 0,423
Fuente: Elaboracidon propia.
o .
Tabla N° 10. Matriz de resultados m1-m
8 « =2 = g £ = 8
= o = L T =3 = =3
[%2) <8 = D o o = s o
3 = S 9 o = o o = 2
D o ~ —_
ml-m (g £ |8 5|82 £ |£2
sl € |E5] 2 €8] 2 |83
S = 2 = =2 < = &b
b= (3 R o 9 = s @
=1 = 3 = 3 ‘= a =
<C o (&) QC)
ACCIONES U Vv w X Y z
Viodernizacion o A | 0,000 | 0,063 | 0,030 | 0,077 | 0,000 | 0,000
tecnificaciéon de equipos
Variacion y ampliaciéon
B 0,343 | 0,093 | 0,360 | 0,220 | 0,043 | 0,000
Stock —_ —_
Capacitacién de la mano
P C 0,023 ( 0,170 | 0,117 | 0,120 | 0,000 | 0,000
de obra
Fabricacién de nuevos
D 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,017 | 0,047 | 0,090
productos
Me’°;a en la presentacion | ¢ | o 900 | 0,000 | 0,007 | 0,010 | 0,000 | 0,117
e los productos
Mejora en medios de
] F 0,093 | 0,000 | 0,193 | 0,137 | 0,240 | 0,000
transporte
Ampliaciéon de la cadena
G 257 147 167 7
de distribuciéon 0,000 | O, o 0.16 9,350 | 0,05
Publicidad efectiva H 0,000 | 0,080 | 0,000 | 0,000 | 0,187 | 0,210

Fuente: Elaboracién propia.
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Al ir restando los valores cuadrante por cuadrante se obtienen diferentes
resultados que se anotan en la matriz “m1-m” (ver Tabla N° 10), respetando las
coordenas para cada valor de la matriz original “m”, por ejemplo, de la resta
de ml (BV)-m (BV) (0,413-0,320) se obtiene 0,093, dato que se debe anotar en
la matriz *m1-m" en la interseccion de B con V. De la revision de los resultados
de las restas se analizan los valores mds alejados de cero pues son éstos los que
tienen mayor significado en términos de los efectos olvidados. Para el caso
que se estudia se han considerado los valores denominados como “a”
mayores a 0,300, en el que se destacan los valores de las coordenadas BU, BW
y GY con valores de 0,343, 0,360 y 0,350 respectivamente, esto significa que se
buscardn efectos que se olvidaron u omitieron los expertos en la incidencia de
la Variacion y ampliacion de Stock sobre el Aumento de ventas y la Posicion
competitiva, asi como de la incidencia que tiene la Ampliacién de la cadena
de distribucion sobre la Calidad del producto.

e. Para completar la técnica de los efectos olvidados es necesario analizar
como una variable influye sobre la otra, determinando las variables que tienen
incidencia de causalidad entre las dos variables que se observan de primera
mano.

Para el caso del dato “a” igual a 0,343, obtenido de las coordenadas (B,
U) en la matriz *m1-m” (ver Tabla N° 10), se puede observar que dichas
coordenadas en la matriz inicial *m” (ver Tabla N° 4), la evaluacién de los
expertos para la incidencia entre la Variacion y ampliacion de Stock
(representada por la letra B) y el Aumento en ventas (representada por la letra
U) era de 0,430, mientras que en la matriz “m1” (ver Tabla N° 8) es de 0,773, lo
gue indica claramente la existencia de efectos omitidos en relacion con la
primera apreciacion de los expertos. Es decir, se busca determinar cudles son
estos efectos en la relacién de B con U a fravés de todas las acciones de A
hasta Hy, a su vez, a tfravés de todos los efectos de U hasta Z.

Utilizando una vez mds el método max-min se comparan los valores que
denoten incidencia entre la acciéon “B"” del Tabla N° 6 (matriz b), con cada uno
de los valores de las acciones de A a H contenidos en las filas del Tabla N° 4
(matriz m), para cada uno de los efectos de U a Z, como se muestra en el
ejemplo. Para BU:

(BAA)Y(BAB)Y (BAC)Y (BAD)Y (BAE) Y (BAF)Y (BAG)¥ (BAH)

(0,227 A 0,847) ¥ (1,000 A 0,430) ¥ (0,290 A 0,823) ¥ (0,350 A 0,887) ¥ (0,297 A 0,803) V
(0,140 A 0,683) ¥ (0,337 A 0,873) ¥ (0,183 A 0,913)

De cada par obtenido se selecciona el menor valor:
0,227 v 0,430 Y 0,220 v 0,350 ¥ 0,297 ¥ 0,140 v 0,337 v 0,183
El mdaximo valor obtenido es de 0,430 de la accién “B” y representa la

maxima incidencia que tienen las acciones sobre el efecto “U”. El proceso
completo se demuestra en el Grdfico N° 1.
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Grafico N° 1. Incidencia de la causalidad variacién y ampliacién de stock -
Acciones -Efectos
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Fuente: Elaboracion propia.

Obtenida la maxima incidencia para los efectos de U a Z (ver grafico N° 2)
se los compara utilizando el método anterior con los valores contenidos
en la columna del efecto “U” del Tabla N° 5 (matriz a) de la siguiente
manera. Para (U-Z) (U):

(UAU) ¥ (VAU) Y (WAU) Y (XAU) Y (YAU) VY (ZAU)
(0,430 A 1,000) v (0,350A 0,473) v (0,413 A 0,823) ¥ (0,553 A 0,857) Y (0,420 A
0,933) v (0,773 A 0,800)

De cada par obtenido se selecciona el menor valor:
0,430 v 0,350 Y 0,413 0,553 Y 0,420 Y 0,773

El mdaximo valor es el de 0,773, que resulta ser aquel que muestra la
mdaxima incidencia sobre el efecto "“U".
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Grdafico N° 2. Incidencia de la causalidad Efectos - Aumento de ventas

Fuente: Elaboracién propia.

La primera apreciacion de los expertos expresaba que la accién “B”
tenia una incidencia regular sobre el efecto "“U", gracias a la obtencion de los
efectos olvidados se advierte que esta incidencia es mayor a fravés de la
relacién de causalidad B — B — Z — U denotada por los méximos valores del
modelo como muestra el Grdfico N° 3.

Grdfico N° 3. Variables Escondidas

_

Fuente: Elaboracion propia.

Lo anterior se interpreta de la siguiente manera: La Variacion y
ampliacion de Stock incide sobre el Aumento de ventas a fravés de la
Puntualidad en la entrega del producto.
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5. Conclusiones

Las condiciones actuales del mercado de calzado influyen en la
tendencia a la disminucion en la produccion tradicional artesanal del calzado
de cuero en el cantén Gualaceo, provincia del Azuay, debido a la fuerte
competencia con productos sustitutos asentados en estrategias basadas solo
en el liderazgo en costos. Debido a esto surge la necesidad de que el artesano
apligue métodos y estrategias que permitan diferenciar el producto para que
la toma de acciones sobre las variables adecuadas admita resaltar las
bondades de su producto, siempre y cuando estén dirigidas al nicho de
mercado correcto. En este sentido, la presente investigacion permite estipular
las variables determinantes en el problema de la comercializacién de dicho
producto artesanal y descubrir variables que en forma indirecta afectan al
producto destacando las bondades y permitiendo tomar acciones para
rescatar dicha actividad. Por medio de los efectos olvidados, se logra este fin,
con la posibilidad de actuar sobre variables que tienen relaciéon de causalidad
indirecta para intervenir de forma inmediata y aportar una correcta toma de
decisiones que favorezca al factor de comercializacidon en busca de potenciar
dicha actividad artesanal.

Por lo manifestado, el presente articulo muestra la aplicacion de los
subconjuntos borrosos, siguiendo los pasos que indica el modelo del expertizaje
para obtener la opinion agregada de los expertos en relaciéon con el tema
investigado, de esta manera disminuir la entropia o dispersidon de las variables
estudiadas con la finalidad de llegar a trabajar con datos precisos y luego
utilizar la teoria de los efectos olvidados, la que permitid recuperar las
incidencias de causalidad entre variables "accion” y variables “efectos”.

La técnica utilizada y disenada con base en la aplicacidn de matrices
rectangulares para la determinaciéon de los efectos olvidados de Kaufmann y
Gil Aluja (1989) permite a los expertos conocer las variables adecuadas sobre
las que se debe tomar accidon para obtener un resultado deseado. Al aplicarlo
al problema de comercializacion de calzado de cuero artesanal en el cantdn
Gualaceo, se encontraron tres efectos olvidados de primera generacion: La
Variacion y ampliacion de Stock incide sobre el Aumento de ventas a fravés
de la Puntualidad en la entrega del producto; la Variacion y ampliacion de
Stock que incide en la Posicion competitiva a través de la Puntualidad en la
enfrega del producto; y la Ampliacion de la cadena de distribucion que incide
en la Calidad del producto a través de la Modernizacién o tecnificacion de
equipos. Dada la decision de ftrabajar sobre las variables indicadas,
incrementaria la posibilidad de reposicionar el calzado artesanal de cuero y
consecuentemente rescatar suimagen comercial.

En quien se haya despertado el interés sobre las técnicas de expertizaje y
efectos olvidados se exhorta a revisar las investigaciones de Kaufmann y Gil
(1989); Rico y Tinto (2010); Rodriguez, Ramirez y Diaz (2008), entre otros autores
mencionados en las referencias que han demostrado la aplicacion de estas
herramientas.
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RESUMEN ABSTRACT

Se pretende describir la percepcion de los
usuarios de establecimientos de comida
rdpida del municipio Libertador con

Consumption experience and satisfaction
levels of consumers of fast food

relacién a su satisfaccion y experiencia de
consumo. Se ha realizado una investigaciéon
con un enfogque mixto, aplicando en primer
lugar un focus group para indagar en

establishments in the Libertador
municipality of Merida state, Venezuela

This article is intended to describe the perception

aspectos relacionados con las experiencias
gratificantes que se esperan en un
establecimiento de este fipo, para
posteriormente aplicar un cuestionario a
una muestra representativa. Se hallaron
cambios en el concepto tradicional de
comida rdpida, percibiéndose de forma
positiva la inclusion de alimentos sanos
dentro del menu, asimismo se valord de
forma significativa  aspectos como la
higiene y limpieza, calidad en la comida,
tiempo de espera y la atencién cdlida vy
amable por parte del personal de dicho
fipo de establecimientos. Se deja abierta la
posibilidad de profundizar en los aspectos
particulares de la experiencia de consumo
en este tipo de establecimientos, asi como
el plantear un programa general de
marketing experiencial.

of consumers of fast food who lives in Municipio
Libertador (Mérida, Venezuela) regarding their
satisfaction and consumer experience to attend
such establishments. The research has been
conducted with a mixed approach, first applying
a focus group to investigate aspects of
rewarding experiences they would expect in any
kind of establishment, second, a questionnaire
was applied fo a representative sample.
Changes in the traditional fast food concept
were found, perceiving as positive the inclusion
of healthy food within the menu. It was also
assessed significantly aspects such as hygiene
and cleanliness, quality of food, waiting time and
the warm and friendly attention by the staff of
this kind of establishment. This article leaves open
the possibility of deepening the particular
aspects of the consumption experience, on
these establishments, as well as to develop a

. .. eneral program of experiential marketing.
Palabras claves: satisfaccion, 9 prog P g

experiencia, consumo, comida rdpida,

. . . Key words: Satisfaction, consumption
marketing experiencial.

experience, fast food, experiential marketing.
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1. Infroducciodn

Si se parte de la premisa que los consumidores pudieran sentirse
satisfechos con algun(os) aspecto(s) en la experiencia de consumo, pero no
satisfechos del todo o insatisfechos con ofros, se concluye que la satisfaccion e
insatisfaccién son entendidas en dimensiones diferentes. Sin embargo, también
es cierto que pueden ser vistas como opuestos en una dimensidén general o en
la evaluacion general de la experiencia de consumo (Giese & Cote, 2000;
Mora, 2011). Es asi como las percepciones que se tienen sobre la calidad y los
juicios de satisfaccion se constituyen como elementos clave al momento de
explicar las conductas deseables del consumidor (Mora, 2011; Zeithaml, Berry &
Parasunaman, 1993).

Un componente importante en la satisfaccion es la experiencia de
consumo. Esta variable se ha constituido en pilar para muchas organizaciones
gue pretenden el aumento de la satisfaccidon de sus clientes a través de la
generacién de valor en los mismos, buscando producir en el
consumidor/cliente circunstancias que originen conocimientos en él, lo cual
redunda en experiencias que pueden ser positivas o negativas.

Esta investigacion se ha enmarcado en el estudio de la gestion de las
experiencias en los establecimientos de comida rédpida dado que en la escala
de enfidades de mercado propuesta por Hoffman y Bateson (2002) y Zeithaml
y Bitner (2002), este fipo de negocios se encuentran en el punto medio de
dicha escala entre lo tangible e intangible, entre el producto y el servicio,
gozando de ambas caracteristicas, no siendo ninguna de ellas un factor que
prevalezca sobre la ofra, si no que conviven en la propuesta de valor que
genera la empresa. Esta caracteristica hace atractiva e interesante la
aplicacién del marketing experiencial en este sector, dado que se pueden
adaptar de forma mds clara los conceptos que propone Schmitt (2006).

En este trabajo se abordan de forma descriptiva la percepcion, en
términos de niveles de satisfaccion y la valoracidn de la experiencia de
consumo, que tienen los usuarios de establecimientos de comida rdpida,
tomando como referencia el municipio Libertador del estado Mérida
(Venezuela). Para ello es necesario, en primer lugar, evaluar —segin su grado
de importancia- los elementos que el usuario considera clave y que definen
una experiencia como positiva, siempre desde lo que él percibe, para
posteriormente determinar sus niveles de satisfaccion.

2. Las experiencias en el consumo

La experiencia de consumo se ha conformado como un componente de
suma importancia en la safisfaccion del consumidor, entendida esta [la
experiencia] como la vivencia personal que se tiene ante un hecho (Torres,
2014), la cual influye notablemente al momento de emitir un juicio, ya sea
durante el proceso de compra, de consumo, o de uso (Torres y Mora, in lift.).
Asi las organizaciones pretenden el aumento de la satisfaccidn de sus clientes
a través de la generacion de valor en los mismos, buscando producir
experiencias que los impacten positivamente.
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Pine y Gilmore (2000) dicen con relaciéon a las experiencias que estas

... se producen cuando el individuo ha sido involucrado en el plano
fisico, emocional, intelectual y, aun, espiritual. 3Resultado? No hay dos
personas que tengan las mismas experiencias... y punto. Cada una de
éstas se deriva de la interaccidon del suceso teatralizado y el estado
psiquico y espiritual anterior del sujeto. (p. 34)

Asimismo, Martinez (2012) afirma que la experiencia estd formada por un
conjunto de afributos, tanto fisicos (tiempos, limpieza, funcionalidad,
temperatura, entorno, entre otros), como emocionales (alegria, felicidad,
sorpresq, suspenso, entre otros), que intervienen en la experiencia como tal. Se
observa entonces que las experiencias son un elemento intrinsecamente
personal (Pine y Gilmore, 2000) y depende de la forma en que es apreciada y
en coémo es encauzada la vivencia por parte de la empresa.

Al igual que en la satisfaccion del consumidor, la importancia de la
experiencia radica en cdémo puede ser interpretada de diversas maneras, por
ejemplo, imaginemos la variable “tiempo de espera”, para algunos puede ser
agradable esperar, por estar compartiendo un momento agradable con ofra
persona [experiencia positiva], sin embargo, para otros puede ser molesto por
estar en un lugar incbmodo o por tener el tiempo limitado, y terminar
causdndole una “"mala experiencia”.

Por tanto, un aspecto clave al momento de querer generar experiencias
positivas, pasa por identificar cudles son los elementos que conforman la
misma desde la perspectiva del cliente o consumidor. No hacerlo es partir del
desconocimiento de la existencia de elementos que impulsan, ya sea de
manera racional, emocional o una mezcla de ambas, el consumo, por tanto,
es necesario entender que la experiencia de consumo debe ser gestionada
desde dos niveles, a los que Schmitt (2006) llama (1) Mddulos Experienciales
Estratégicos (MEE o SEM por sus siglas en inglés) y (2) los Proveedores de
Experiencias (ProvEx o ExProv en inglés)

Los MEE se corresponden a un nivel estratégico de la experiencia, en este
caso vinculados con la separaciéon de las mismas de acuerdo a sus procesos
inherentes en sensaciones y sentimientos (SENTIR), pensamientos (PENSAR),
actuaciones (ACTUAR) y relaciones (CONECTAR).

Al hablar de SENTIR, en el primer médulo, se apela a los cinco sentidos
buscando crear experiencias sensoriales, los esfuerzos se enfocan en motivar a
los clientes y para agregar valor a los productos a fravés de la estética, los
aromas, las texturas, por ejemplo (Baptista, Ledn y Mora, 2010). Por otfro lado,
cuando se menciona SENTIR, en el segundo mddulo, la apelacién se centra en
los sentimientos y emociones de |os clientes, el objetivo es crear experiencias
afectivas, desde estados de dnimo ligeramente positivos vinculados a una
marca hasta las fuertes emociones de alegria y orgullo; en el dmbito de
estrategias internacionales, es necesario resaltar que es dificil crear campanas
estdndar porque tanto los estimulos que inducen la emocion, asi como la
voluntad de identfificarse en una situacion dada a menudo difieren de una
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cultura a otra (Schmitt, 1999). En el caso del mdédulo PENSAR el enfoque se
dirige hacia el intelecto con el objetivo de crear experiencias cognitivas, de
resolucion de problemas que involucran a los clientes de forma creativa, a
través de la sorpresa, infriga y/o provocacién. Por otra parte, con experiencias
generadas desde la perspectiva del médulo ACTUAR se pretende enriquecer
la vida de los clientes a través de la orientacidon de sus experiencias fisicas,
mostrdndoles formas alternativas de hacer las cosas, estilos de vida alternativos
e interacciones. Finalmente, en el médulo RELACIONAR, se incluyen aspectos
de sentir, en ambas acepciones, pensar y actuar, aqui se apela al deseo del
individuo de superaciéon, a la necesidad de ser percibido positivamente por
otros individuos, entendiendo que la persona pertenece a un sistema social
mas amplio (Schmitt, 1999).

De igual forma, la gestion de las experiencias no se queda solo en el
dmbito de los mddulos a utilizar o desarrollar, por ello es fundamental traducir
lo que se pretende desde lo estratégico, con los MEE, a través de herramientas
tacticas, que son las que finalmente “tangibilizan” o producen los mddulos de
experiencias, estas herramientas son conocidas como los ProvEx. Cabe
destacar que, al momento de crear una experiencia, los ProvEx deben ser
abordados desde tres lineas claras de actuacion: (1) que exista coherencia,
(2) que sea consistente en el tiempo, y (3) que se preste especial atenciéon a
los detalles. (Schmitt, 1999). Los ProvEx incluyen aspectos relacionados con las
comunicaciones, identidad visual y verbal, presencia del producto, cogestion
de marcas, entornos especiales, medios electronicos y personal.

3. Los establecimientos de comida rapida

Los establecimientos de alimentacion y bebidas se diferencian de
acuerdo al servicio que ofrecen, asi se tiene que dentro de ellos se incluyen
restaurantes de atencién directa, semi-lujo, lujo, bares, cafeterias, autoservicios
y servicio rdpido, donde entran los llamados establecimientos de comida
rdpida (Torres y Moraq, in litt.). Con relacidon a la comida rdpida (fast food),
Clemente y Gomez (2006) la definen como la comida que se distribuye
preparada o que tiene una sencilla produccion, despachdndose de forma
elaborada o semi-elaborada; por otro lado, tal y como agregan Montes, Lloret
y Lopez (2005), los menuUs poseen un numero reducido de platos y su
elaboracioén tiende a ser sencilla, en muchos casos un mero ensamblaje de
productos ya elaborados.

En el contexto de los establecimientos de comida rdpida existe una
estrecha vinculaciéon entre el nivel de servicio y el precio, por ejemplo, existen
sitios donde no hay servicio alguno, mds que la mera elaboracién y entrega
del producto, incluso se debe comer en muchos casos de pie (puestos
“callejeros” donde se venden hamburguesas, perros calientes, cachapas,
comida drabe, entre otras); asimismo, existen otros negocios con un precio
menos asequible pero que incluye el servicio de barra donde sélo atiende un
barman que coloca y quita los platos de la barra; y por Ultimo, estdn los
establecimientos que incluyen servicio de mesa, donde los consumidores
esperan sentados a que un mesonero les sirva la comida fraida desde la
cocina hasta la mesa, siendo este Ultimo mds costoso por el personal que se
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emplea para esto y también porque requiere un local con mayor espacio para
la ubicaciéon de las mesas (Lesur, 2006).

En este punto cabe destacar que los establecimientos de comida répida
se han convertido en una alternativa acertada en el mercado con respecto a
otros establecimientos de comida, debido a tres factores que se conjugany lo
hacen un sector atractivo (Torres y Mora, in litt.): primero, el estilo de vida
laboral y coftidiano de las personas que viven en las ciudades, lo que implica
un incremento de la cantidad de personas que deben alimentarse fuera de
sus hogares y que demandan precios mds accesibles, donde gran parte de los
consumidores deben resolver de forma prdctica y rdpida su necesidad de
alimentacion (De la Pena, 2010); segundo, los mdargenes de ganancias en estos
modelos de negocios son muy rentables (Lesur, 2006); y tercero, el hecho de
tratarse de una propuesta de valor que estd enfocada a satisfacer una
necesidad bdsica-fisioldgica, como lo es la alimentacién, por lo cual es un
negocio donde la demanda siempre estard presente.

Cabe acotar que el hecho de ser un sector afractivo con pocas barreras
de enfrada, hace que se presente una fuerte competencia entre las diferentes
propuestas presentes en el mercado, lo cual amerita realizar esfuerzos por
diferenciarse para gozar de la preferencia de una parte de él. Asi, lo
planteado por Pine y Gilimore (2000) cobra senfido cuando menciona algunos
ejemplos' de restaurantes donde las experiencias toman el mando como
alternativa para ampliar el servicio, dejando afrds aspectos del servicio
tradicional, donde la comida pasa a ser un elemento mds dentro de toda una
experiencia, asi pues los establecimientos que ofrecen estas comidas se han
convertido progresivamente en un lugar para compartir y socializar, en un
ambiente agradable y diferente donde los consumidores tambien buscan
sentirse identificados con su manera de vivir. (De la Pena, 2010)

4. Metodologia

Para el alcance de los objetivos trazados, se desarrolld un estudio de
cardcter exploratorio y descriptivo no experimental, con un enfoque mixto,
bajo la convergencia de las perspectivas cuantitativa y cualitativa, 1o cual
permite describir el comportamiento de las variables objeto de estudio, vale
mencionar la safisfaccion de los consumidores y su experiencia de consumo
en los establecimientos de comida rdpida del municipio Libertador.

Asi, desde lo cudlitativo (primera fase de la investigacion) se pretende
entender algunos patrones de satisfaccidon del consumidor de los
establecimientos de comida répida como fendmeno social, es decir, las
caracteristicas generales comunes para estos consumidores. Los detalles
obtenidos de la fase cuadlitativa afinan la posterior evaluacion cuantitativa
(segunda fase de la investigacion), ya que suministra informacién diagndstica
y revela los aspectos en los que hay que hacer correcciones y reformas.

I Entre los ejemplos mencionados estdn Hard Rock Café, Planet Hollywood, Divel, y Bubba Gump
Shrimp Co.
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Para la recoleccidon de datos se usaron dos técnicas aplicando el
enfoque mixto de la investigacién. En primer lugar, para la primera fase de la
investigacion, etapa exploratoria , se aplicd un mini focus group, o enfrevista
grupal, este se llevd a cabo con un grupo de cinco personas pertenecientes a
la muestra de personas que consumen frecuentemente alimentos en
establecimientos de comida rdpida, caracteristica que fue determinante y
necesaria para su seleccion. Luego, se aplicd un cuestionario, bajo la técnica
de encuesta personal, una poblacién constituida por los consumidores de los
establecimientos de comida rdpida con una edad comprendida entre quince
y sesenta y cinco anos, residentes del municipio Libertador del estado Mérida
(Venezuela).

Para determinar el tfamano de la poblacién se tomd como base, en
primera instancia, la proyecciéon del Instituto Nacional de Estadistica para el
ano 2012, conformdndose esta por 248.433 personas habitantes del municipio
Libertador, luego con base en el rango de edades mencionadas
anteriormente, la poblacién para este estudio se redujo a 161.482 personas.
Para estimar el tamano de la muestra, con base en esta poblacion se utilizé la
Tabla de Harvard en formato Excel® 2012, y al considerar un nivel de confianza
del 95% y un error muestral del 8%, se estimé un tamano de muestra igual a 106
personas.

Para seleccionar los individuos integrantes de la muestra se aplicdé un
muestreo probabilistico aleatorio simple, en horas cercanas al mediodia, en las
ferias de comidas de los tres centros comerciales grandes y activos del
municipio Libertador, siguiendo un criterio de conveniencia, dado que en los
mismos se concentran un importante niUmero de personas que conforman la
poblacion en estudio, ademds de estar directamente ubicados en el lugar de
consumo.

La clasificaciéon, ordenamiento y andlisis de los datos obtenidos se realizd
mediante el uso del software libre para computacién estadistica, Lenguaje R,
version 3.0.2.

5. Resultados

5.1. Fase exploratoria: Percepcion de los consumidores del municipio
Libertador sobre los establecimientos de comida rapida

Tal y como se menciond, se realizd un estudio cualitativo-exploratorio,
aplicando la técnica del grupo foco o focus group. La intenciéon era la de
conocer algunas de las percepciones que tienen los consumidores en cuanto
a las experiencias de consumo que involucran sensaciones, sentimientos,
pensamientos y emociones.

En esta fase de la investigacion la muestra reveld la percepcion que tiene
ante el concepto de comida rdpida, el mismo, en primera instancia, es
considerado como sindbnimo de comida "chatarra”. Sin embargo, se planted
gue como consecuencia de la “metamorfosis” y cambios en el estilo de vida
contempordneo, donde el factor tiempo es determinante, asi como la
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concepcidon y aprehensidn de nuevos valores en torno a la alimentacién en
algunos segmentos de la poblacion, los empresarios han tenido que ofrecer
comida sana y balanceada con preparacion rdpida. Es decir, estos cambios
son producto de la confluencia de estos dos aspectos: cambios en los valores
alimentarios de parte de la poblacion, junto al estilo de vida agitado de las
ciudades que hacen del fiempo un recurso muy importante.

Asimismo, los participantes del focus group concluian que todo ello era
enfendido como una necesidad presentada por los consumidores de
productos sanos, por lo que ya al hablar de comida rdpida se pudiera hacer
referencia a comida saludable, en algunos casos, pero no es la generalidad,
por lo cual el concepto de comida rdpida y estilo saludable, aln no eran
sindbnNiMos.

Por otro lado los consumidores abordados en el grupo foco, resaltaron
que la caracteristica fundamental de la comida rdpida es su tiempo de
preparaciéon, ante lo cual designaron como tiempo promedio ideal para la
espera de este tipo de alimentacidon entre cinco y veinte minutos, como
mdaximo. Otro aspecto valorado de forma clara como muy importante es la
calidad del producto [comida] como tal.

Ademds se evidencid un factor clave considerado por los consumidores
como es la intenciobn de los empresarios de la regidn por brindar
establecimientos con tipologias especiales, para mejorar la afinidad con los
consumidores, basados segun la opinidn de los consultados en propuestas de
decoracion y ambientacion guiadas por estilos deportivos, épocas entre otros,
que hacen del establecimiento un lugar mds agradable y con mayor
identificacion.

Los participantes del grupo foco, mostraron interés ante este tipo de
establecimientos, que busca ofrecer algo mds que diferenciarse en precio y
calidad, apelando a la introduccidn en sus negocios de espacios para
sorprender a la gente con algo que lo haga interesante, y asi variar el contexto
rutinario en el que se desenvuelven a diario.

Dentro de las situaciones potenciales que se pudieron detectar, se halld
el gusto por establecimientos temdaticos enfocados en tendencias culturales,
épocas y peliculas, asi mismo refirieron sentirse agradados en ambientes
amplios con herramientas audiovisuales, musica agradable y con acceso a
internet, con decoraciones donde haya una buena seleccion del color y
buena iluminacién.

Ademads, el grupo foco valord principalmente la calidad del producto y la
presentacion de los platos, hicieron referencia a la necesidad de comida
rapida con caracteristicas mds saludables, incluyendo opciones de alimentos
para los consumidores vegetarianos en los menus. También se refieren a que
les gustaria recibir degustaciones de algun plato, cuando este sea una nueva
opcion gque se agrega al menu. Mencionaron también la inclusidn de un meny
infantil, pues este sector de la poblacidn con caracteristicas y necesidades
diferentes generalmente es atendido con las mismas ofertas de productos y

49



ISSN 1317-8822 /ISSN Electronico 2477-9547 * Afio 16 * N° 1 ¢ Enero - Junio 2017 ¢ pp. 43-58 Vi | N
L]

Experiencia de consumo y los niveles de satisfaccién de los usuarios ...

Maria de los Angeles Torres Quintero y César Enrique Mora Contreras g e re n c l al

servicio para los adultos, con esta consideracion podrian enconfrarse ideas
para satisfacer a los ninos y, por lo tanto, a sus padres o representantes.

Ofra situacion potencial generadora de experiencias agradables esta en
brindar comodidad vy flexibilidad para hacer los pedidos, pues los clientes
sugieren hacer solicitudes telefénicas o por Internet de los alimentos que
desean consumir, para de esta manera optimizar el tiempo de espera tan
valioso para ellos.

Asi  mismo, ofras situaciones viables expuestas por los  mismos
consumidores, en las que se pueden desarrollar experiencias positivas estan en
realizar ofertas, promociones o descuentos, por motivos de fidelidad y fechas
especiales tanto del establecimiento como del consumidor. Finalmente, el
grupo foco, comentd insistentemente acerca de la importancia de la
creatividad e innovacion para sorprender a los consumidores, no olvidando
que “en los pequenos detalles pueden estar enfocadas las grandes
estrategias”!.

5.2. Fase descriptiva: Niveles de satisfaccion y experiencias de consumo
5.2.1. Niveles de satisfacciéon (cumplimiento de expectativas)

Poco mds del 50% de la muestra planted que “casi siempre” se cubren
sus expectativas, mientras que un 32% reveld que “a veces”, sdlo un 12% siente
que "siempre" se responden a sus expectativas (Grafico N° 1). Es importante
destacar que estos resultados pueden tener una doble lectura, si bien es cierto
que un 62% evalia de forma positiva la relacidn expectativas-respuesta,
también es cierto que un 82% no ha sido satisfecho de manera constante por
sus establecimientos, lo cual ofrece un amplio abanico de aspectos que no
estdn generando una experiencia del fodo satisfactoria.

Grafico N° 1. Cumplimiento de las expectativas del servicio

Casi Nuncs -

A Veces -

Respuesta

Casi Siempre —

Siempre -

o 20 40
Nimero de Personas

NA: Ninguna de las anteriores. Fuente: Torres (2014).

I Comentario realizado por participante del focus group
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Con base en los resultados obtenidos del grupo foco se fijaron pautas en
torno a la identificacién de variables y atributos clave a incluir en el disefno del
cuestionario, donde se miden de manera cuantitativa los mismos. Estos
afributos se presentaban como los buscados por el consumidor en la
experiencia de consumo en establecimientos de comida répida del municipio
Libertador, entre los cuales se encuentran: la ubicacién y acceso, apariencia
de los empleados, actitud de los empleados, contacto con el cliente,
ambiente, tiempo de espera, variedad del menu y calidad de la comida. Estos
atributos pueden clasificarse en aquellos relacionados con (1) el producto
ofrecido (calidad y variedad de las comidas, tiempo de esperal), (2) la
distribucion (ubicacion, acceso y ambiente [Marcas de la tienda -InSfore
Branding-]). (3) los empleados (apariencia, actitud, frato con el cliente).

5.2.2. Atributos mds valorados

El aspecto de mayor mencion por los entrevistados (75%) como el atributo
mds importante al momento de elegir un sitio de comida rdpida fue Calidad
de la comida, seguido en orden decreciente por el tiempo de espera, el
precio y la ubicacion y acceso. Esto confirma lo que se habia valorado en
resultados anteriores en los que la dimensidn producto se presenta como el
elemento dominante para la seleccién del establecimiento de comida rdpida.
Esto plantea que el cliente en esta percepcion estd dejando de un lado el
servicio para preferir un establecimiento de comida rdpida. Asimismo en caso
el del tiempo de espera es l6gico que sea un aspecto fundamental en la toma
de decisiones de ir a dichos establecimientos por la caracteristica de ser
comida répida.

5.2.3. Establecimientos preferidos

Los usuarios estudiados mencionaron un total de setenta y ocho
establecimientos, de los cuales, ocho (8) fueron destacados del total, teniendo
una frecuencia de preferencia ampliomente superior a la media del resto.
Dentro de los mds mencionados, dos corresponden a establecimientos que
son franquicias apalancadas en marcas internacionales reconocidas, el
tercero de los establecimientos, a pesar de ser una empresa de la region ha
logrado consolidarse en otras ciudades del pais, gozando de posicionamiento
y reconocimiento en la ciudad. Los cinco establecimientos restantes son
negocios locales que ya han ido ganando un espacio en los gustos y
preferencias del consumidor, teniendo en algunos casos mds de una sede
dentro de la ciudad, e incluso en otros municipios, del estado Mérida.

Cabe destacar que el establecimiento preferido estd constituido, bajo la
figura del franquiciado, en este caso de una marca internacional, lo
interesante de este caso es que dicho establecimiento apuesta hacia este tipo
de alimentaciéon ofreciendo alimentos sanos, principalmente sdndwichs
submarinos elaborados con panes gourmet horneados por ellos mismos, con

1 Se incluye el tiempo de espera en la variable producto ofrecido dado que éste es parte de la propuesta
general de valor de este tipo de establecimientos, de hecho le dan el nombre al sector: “comida rdpida”,
siendo el tiempo de espera parte del beneficio de uso que fiene el producto.
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una gran variedad de vegetales y con ingredientes de alta calidad, hechos
inmediatamente frente al cliente y a su gusto, también cuentan —en su menuU-
con ensaladas. Lo anterior coincide con lo encontrado en el grupo foco de la
fase exploratoria, respecto a lo senalado por los consumidores sobre la
necesidad de consumir comida rdpida con caracteristicas mds saludables o
sin riesgo para su salud, No es el caso del segundo vy tercer establecimiento,
segun su lugar de preferencia de los entrevistados, donde el concepto de
comida rdpida tiende a ser el tradicional, establecimiento de comida
“chatarra”, con un menu enfocado fundamentalmente en las hamburguesas.
El cuarto lugar de preferencia es un establecimiento con las mismas
caracteristicas del primero, pero es una empresa de la region que ofrece
ensaladas y panes gourmet en su propuesta de valor. El quinto lugar de
preferencia dentro de los establecimientos de comida rdpida en la ciudad de
Mérida, estd constituido por una empresa de la region, que ha sabido adecuar
su menU ofreciendo hamburguesas, panes, pizzas y ensaladas, buscando
asimismo incidir en ciertos aspectos experienciales, al incluir en su propuesta de
decoracion con una temdatica enfocada en la temporalidad, especificamente
en los anos 60. Con estos resultados se refuerza la idea de que la demanda en
comida rdpida ha comenzado a cambiar; ahora, aparte de la comida
conocida como chatarra haciendo referencia a los comunes perros calientes
y hamburguesas, fambién se ampoia la demanda a alimentos mas saludables
como los sandwich tipo submarinos y ensaladas.

5.2.4. Aspectos valorados en el personal de atencién
En el grdfico 2 se observa que el aspecto mds valorado en torno al
personal que atiende en los establecimientos de comida rdpida es la

"amabilidad y cortesia”, seguido de la ‘"rapidez y efectividad" y la
"comunicacioéon”.

Grdfico N° 2. Aspectos que se valoran en el personal de atencion

Atencién Personalizads —

Rapidez/Efectividad —

Respuesta

Comunicacién/informacidn/Asescoria —

Amabilidad/Cortesia —

20 40
Numero de Personas

NA: Ninguna de las anteriores. Fuente: Torres (2014).
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5.2.5. Aspectos relacionados con el ambiente

Se les preguntdd a los entrevistados sobre el sentimiento que le produce
estar en un establecimiento de comida rdpida con ambiente creativo vy
diferente. Entendiendo como ambiente el espacio fisico del establecimiento
en el cual se desarrolla la actividad de consumo, que comprende mobiliario,
equipos, iluminacidéndn, colores, olores, sonidos y decoraciéon. Las respuestas
mas frecuentes fueron la “Atraccion” y la “Satisfaccion” seguidas por la
“Sorpresa” y la "Alegria”.

Los aspectos que mds impacto causan al enfrar en un establecimiento
de comida rdapida son “Olores” (para mds del 30% de los encuestados); en
segundo lugar de importancia estd la “lluminacion” y en tercer lugar de
importancia, los "Sonidos". Por otro lado, hay una cierta preferencia hacia los
establecimientos que estdn ambientados en 'Tendencias culturales' o
"Epocas’, asi como "Arte" o "Peliculas".

También, existe una preferencia marcada por ambientes abiertos (68%
de la muestra) con bastante iluminacion (90%), asimismo se les preguntd de
manera abierta como debe ser el ambiente de un establecimiento de comida
rdpida, esta caracterizacion queda resumida de la siguiente forma: debe ser
un sitio semiabierto, de ser cerrado deberia tener ventanas grandes y amplio,
con musica agradable, limpio, con mucho colorido o decorados y contar con
aromas agradables, contando con plantas y aire acondicionado.

5.2.6. Aspectos complementarios que generan mejores experiencias

Con el fin de conocer nuevas necesidades de servicios que pudieran
ofrecerse y convertirlos en oportunidades potenciales de nuevas ofertas en
esta dreaq, los consumidores presentaron cincuenta y cinco opciones, de las
cuales las respuestas pueden englobarse en las siguientes categorias (Sin
orden especifico): wi fi o Internet, comida saludable, variedad de salsas (en el
caso de hamburguesas, perros calientes y arepas), servicio a domicilio y
pedidos via telefénica o Internet, nuevas modalidades de pago, obsequios
adicionales, ofertas, promociones y descuentos por fidelidad o fechas
especiales, café y postres, menuU y porciones infantiles, degustaciéon gratuita de
productos.

Igualmente, un afributo que se considera deberia existir en todo
establecimiento de comida répida es el poseer equipos audiovisuales, asi lo
manifestd el 60% de los entrevistados.

La informacién obtenida representa un aporte valioso para los
empresarios de los establecimientos de comida rdpida del municipio
Libertador, pues pueden conseguir datos importantes para ofrecer nuevos
productos o servicios y asi aumentar sus niveles de satisfaccion, ademds de
tener la posibilidad de ofrecer valor agregado al consumidor.
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5.2.7. Atributos defensivos de los establecimientos de comida rapida

Se les solicitd a los entrevistados que indicaran de manera jerdrquica, las
tres principales razones por las cuales nunca regresarian a un establecimiento
de comida rdpida. En el Grdfico N° 3 se muestran las frecuencias de los
principales aspectos valorados.

Grdfico N° 3. Razén por la que no regresaria a un establecimiento de comida
rapida

higiene =

El ambiente - J

El servicio —

Respuesta

Ls comida —

0 10 20 a0
Numero de Personas

NA: Ninguna de las anteriores. Fuente: Torres (2014).

Asi se fiene que la razdn principal por lo que nunca regresaria a un
establecimiento de comida rdpida es “La higiene” (42% la considera como la
razén mds importante) y “La comida” (30%), seguido por el "Tiempo de
atencion" (15% de los encuestados lo consideraron el principal factor para no
regresar). Nuevamente se observa el valor que le da el consumidor al
producto y alos afributos que en él influyen, como lo es la higiene.

Asimismo, es oportuno enfatizar que los encuestados manifestaron que un
producto de mala calidad, la atencidn descortés de los empleados, el tiempo
de espera prolongado y un precio elevado, pueden originar experiencias
negativas en el consumidor, lo que puede generar un cambio en su estado de
dnimo, de lo cual se puede deducir que gestionando correctamente estos
aspectos pueden producirse  experiencias  positivas,  influenciando
positivamente a su vez en el estado de dnimo de los consumidores.

5.2.8. Fallas en los establecimientos de comida rapida

En esta pregunta se les pidid la opinion a los encuestados sobre los
aspectos donde ellos perciben fallas. Las respuestas mds frecuentes para este
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item estuvieron relacionadas con (en orden decreciente) la “Actitud de los
empleados”, el “Tiempo de espera”, el “Contacto con el cliente "y la “Calidad
de la comida”, es de resaltar que estas fallas percibidas por los consumidores
estdn cenfradas en aspectos del servicio.

Con relacién al "Tiempo de espera" esta variable expresa el tiempo
madximo de espera para ser servido con el que el entrevistado se siente
comodo. Este tiempo esta expresado en minutos, el 50% de los encuestados
esperaria para ser atendido quince minutos o0 menos y el 75% de ellos veinte
minutos o menos. El promedio de espera para ser atendido (esto incluye desde
que hace el pedido hasta que tiene su comida) entre los encuestados es de
15,94 con una desviacion estdndar de 5,36 minutos. En este sentido, los
encuestados manifiestan en un 38% que “generalmente” esperan mas tiempo
que el que quieren esperar, o cual representa cierta insatisfaccion en un
afributo que es muy importante, y sobre o cual los empresarios del sector
deberian atender.

Por otra parte en el grdfico N° 4 se observa que pareciera haber poca
preocupacion por parte de la gerencia de los establecimientos de comida
rdpida por conocer las necesidades e intereses de los consumidores, se
muestra alli que la distribucion de las respuesta fiende a ser simétrica, la
categoria con mayor frecuencia fue “A veces” seguidas por “Casi siempre” y
“Casi nunca”, la mayoria de las respuestas se ubica en estas tres Ultimas
categorias.

Esto representa una falla que produce desequilibrio en su oferta de
producto y servicio y por lo tanto en la oferta de las experiencias, pues si no
sabe qué necesidad real tiene el consumidor, puede darse el caso de que no
se les safisfaga en su totalidad o que el empresario esté perdiendo
oportunidades de ofrecer nuevos productos o servicios que 1os consumidores
estén demandando y que lo llevan a la diferenciacion vy fidelidad.

Grdfico N° 4. Preocupacion de los establecimientos de comida rapida por los
intereses y necesidades de sus usuarios.

Nunca —

Casi Nunca —

Respuesta

Casi Siempre —

Siempre -

' ' ' '
o 10 20 20
NuUmero de Personas

NA: Ninguna de las anteriores. Fuente: Torres (2014).
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6. Conclusiones y recomendaciones

Con esta investigacion se encontré que los factores que inciden en la
generacion de una experiencia satisfactoria en los establecimientos de
comida rdpida son varios, al ser un sector donde el consumo es masivo y va
dirigido a satisfacer primordialmente una necesidad bdsica, las experiencias
gratificantes se concentran principalmente en los aspectos relacionados
directamente con el producto (calidad, variedad del menu, higiene).

Asimismo, las personas manifiestan una tendencia hacia la satisfaccion
por el servicio prestado en los establecimientos de comida rdpida en el drea
geogrdfica estudiada, sin embargo, los elementos de la experiencia que
producen cierta insatisfaccidon se corresponden con aspectos que giran
alrededor del personal (atencion, amabilidad, cortesia, solucidn de
problemas), asi como en muchos casos el fiempo de espera, importante
variable del producto por el hecho de ser parte de la propuesta bdsica de los
mismos: ofrecer alimentos listos para ser consumidos en un periodo de tiempo
corto. Se tiene que el tiempo que estd dispuesto a aceptar como razonable
para esperar por su comida estd alrededor de los 15 minutos como mdaximo.

Los encuestados manifiestan que pueden incluirse aspectos relacionados
con el servicio que redunden en una mejor atencion, tales como: conexiéon
inaldmbrica de Internet, comida saludable, variedad de salsas (en el caso de
hamburguesas, perros calientes y arepas), servicio a domicilio y pedidos via
telefonica o Internet, nuevas modalidades de pago, obsequios adicionales,
ofertas, promociones y descuentos por fidelidad o fechas especiales, café y
postres, menu y porciones infantiles, degustacion gratuita de productos.

En este sentido, se hallé que no hay estrategias en los establecimientos de
comida rdpida de incluir propuestas de ambientacion tomando en cuenta
factores como los aromas, sonidos o texturas, salvo algunos casos de empresas
locales que han intentado dar un toque especial de diferenciacion a sus
locales con relacidn a sus competidores, pero no es un comportamiento
generalizado.

Con base en estos resultados se abre una ventana para profundizar en la
caracterizacién de los elementos considerados como muy importantes al
momento de generar una experiencia grata en un establecimiento de comida
rdpida, como por ejemplo, los aspectos que el consumidor toma en cuenta al
momento de hablar de la higiene, la calidad de la comida, el tiempo de
espera. De igual forma, los resulfados expuestos permiten generar algunos
lineamientos para la contextualizaciéon de un plan estratégico para la gestion
de experiencias en un establecimiento de comida rdpida.
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RESUMEN

El Catdlogo de Acceso Publico en Linea
(OPAC) es un mddulo del Sistema Gestor de
Bibliotecas de los Servicios Bibliotecarios de
la Universidad de Los Andes (Serbiula) para
la consulta del fondo documental. En la
medida que evolucionan las TIC, se
adaptan los recursos de informacién
ofrecidos por el OPAC: incorporando
servicios para proveer fdacil manejo vy
comprensidon. Se analizaron los aspectos
estructurales del OPAC de Serbiula con la
finalidad de hacer mejoras en su diseno con
base en indicadores en la estructura
externa, el sistema de buUsqueda, resultados
y visualizacién de la buUsqueda, y la gestién
de los resultados; todo esto, basado en una
metodologia de benchmarking, utilizando
un instrumento de evaluacién denominado
FORMS50. Se obtuvo como resultado las
fortalezas, (olataforma tecnolégica,
desarrolladores) y debilidades (bUsqueda
limitada, descargas, exportacion, entre
otras) del OPAC, lo que lleva a proponer la
ejecucién de un proyecto para las mejoras
viables.

Palabras clave: Catdlogo publico, servicios
web, bibliotecas, mejora continua,
gerencia.
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ABSTRACT

Benchmarking applied to catalog of
Library Services at the University of Los
Andes

The Online Public Access Catalog (OPAC) is a
module of Manager Library System used in
Library Services at the University of Los Andes,
for searching in the documentary collections.
The TICs have evolved and the information
resources offered by the OPAC have been also
adapted, incorporating services tfo provide
easy handling and understanding. In this paper,
it was analyzed the sfructural aspects of
Serbiula’s  OPAC, in order tfo make
improvements in its design based on indicators
in the external structure, the search system and
display of the search results and, management
of results; all of these based on a benchmarking
methodology, using an assessment tool called
FORMS50. Resulting as strengths, (technology
platform, developers) and as weaknesses
(limited search, download, export, etc.) of
OPAC, leading to propose the implementation
of a project for viable improvements.

Key words: web services, libraries, continuous
improvement, management
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1. Intfroduccidn

Los servicios bibliotecarios son todas las actividades que realizan las
bibliotecas para llevar a buen fin su objetivo, para lo cual utiliza todos los
recursos con los que cuenta de acuerdo a los requerimientos de los usuarios.
La automatizacion de estos servicios fue impulsada por el elevado numero de
fondos y usuarios y de sus diferentes relaciones, multiplicando tareas repetitivas
llevando a la mecanizaciéon. Como plantean Lankes (1998) y Sutton (1996),
citados por Barber et dl. (2000), todo fue iniciado en los anos sesenta en las
bibliotecas universitarias o con vinculos en la ensenanza y la investigacion, en
las cuales se busca ofrecer servicios de la mejor calidad posible, facilitando al
usuario todas las tareas. Serbiula tiene como mision “elevar los niveles de
calidad y efectividad en la generacion de servicios y productos” (Servicios
Bibliotecarios de la Universidad de Los Andes, 2015), por ello es importante el
constante andlisis, evaluacion y mejoramiento de cada uno de los servicios
que ofrece esta dependencia.

Segun Maguina (2002), citado en Servicios Bibliotecarios Universitarios
(2014): "Los catdlogos en linea son sistemas computarizados de acceso publico
que permiten la busqueda, la consulta y la visualizacidon de los registros
bibliogrdficos y no bibliograficos de una bibliotfeca". Los catdlogos estdn
formados por la coleccion bibliogrdfica de cada biblioteca y son unos de los
servicios mds utilizados por los usuarios. La finalidad de éstos es dotar de un
instrumento que permita identificar y localizar un documento con la mayor
rapidez y facilidad posible. Tienen dos funciones: registrar ordenadamente los
documentos de la coleccidn y senalar su ubicacion (Lamarca, 2013).

El primer catdlogo conocido data del ano 2000 a. C. y era una tablilla
sumeria (antigua Mesopotamia). En el siglo XVIIl nace el catdlogo de fichasy a
mediados del siglo XX se da la recuperacion de una forma desusada del
catdlogo: la del libro impreso. Los catdlogos han evolucionado mediante la
automatizacién y aplicacién de tecnologias informdticas, logrando una mayor
rapidez y eficacia para obtener la informacidén requerida por los usuarios y
prestando un mejor servicio en el entorno web (Galdn, 2012).

Siendo el OPAC uno de los servicios que se encuentra disponible para
todos los usuarios dentro del Sistema Gestor de Bibliotecas de Serbiula, es
importante incorporar en él las nuevas tfecnologias con miras a su
mejoramiento continuo.

Por lo anterior, se realiza un andlisis de la visualizacidén y de cémo estd
estructurado el catdlogo de Serbiula hoy dia, utilizando la herramienta de
evaluacién y andlisis de los OPAC: FORMS50, elaborado por Texidor y Muzylo en
el ano 2003. Este formulario consta de cuatro dimensiones a analizar: estructura
externa, busqueda, resultados de busqueda vy visualizacion, y gestion. Todo
esto enmarcado dentro de la metodologia del benchmarking, es decir, medir
el servicio contra los catdlogos de las dos universidades mds reconocidas en
Latinoamérica por su impacto web vy visibilidad, segun datos reportados por
dos métricas reconocidas existentes en Infernet como son: Cybermetrics Lab y
4 International Colleges & Universities.
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2. Objetivos de la investigacion

Ante el panorama expuesto, se planted analizar el catdlogo en linea de
Serbiula, a fravés de un instrumento de evaluacién, con la finalidad de
determinar su efectividad en la presentaciéon de resultados y cumplimiento con
los estdndares internacionales que han sido definidos para este servicio. Con
base en este objetivo, en un primer momento se identfificaron los modelos y
herramientas de evaluacién para los OPAC, y posteriormente se aplicd una
herramienta de evaluacion en el OPAC del sistema gestor de bibliotecas de
Serbiula, de cara al mejoramiento y adaptacion de este catdlogo de manera
que cumpla con los estdndares internacionales establecidos.

3. Metodologia

La presente investigacion se realizd a finales del 2014 y comienzos del
2015, tiene cardcter evaluativo sobre el funcionamiento del OPAC, ademds es
descriptiva y analitica apoyada en la investigacion documental.

Tomando en cuenta que la poblacion a estudiar estd conformada por los
OPAC de las bibliotecas universitarias latinoamericanas, se ha realizado un
muestreo intencional' tomando como criterio dos indices via web que miden
el impacto de las paginas web de las universidades del mundo.

El primero de ellos es el ranking web de las universidades del mundo,
publicado por el Cybermetrics Lab, un grupo de investigacion del Consejo
Superior de Investigaciones Cientificas (CSIC) localizado en Madrid. Este
ranking estd basado en un indicador compuesto que toma en cuenta el
volumen de los contenidos web (nUmero de pdaginas web y archivos) y la
visibilidad e impacto de esas publicaciones web de acuerdo al nUmero de
entradas externas que reciben a sus links. El indice Webometric reporta la
visibilidad de los portales, el impacto en la Web y

... proporciona la clasificacién mds completa y actualizada de instituciones
de educacion superior de todo el mundo, atendiendo a la perspectiva de
los paises iberoamericanos. Estd elaborado por el Laboratorio de
Cibermetria (CSIC, Espana), y publica desde 2004, cada seis meses, un
ranking académico independiente con el objetivo de suministrar
informacién  fiable, multidimensional, actualizada y Util sobre las
universidades de todo el mundo teniendo en cuenta su presencia e impacto
en la Web (Observatorio Virtual de Transferencia de Tecnologia, 2014).

En segundo lugar, la 4 International Colleges & Universities (4ICU) que se
describe como “...un motor de buUsqueda de la educacidén superior
infernacional y un directorio de revision de las Universidades y Colegios
clasificados por orden de popularidad en la Web, en 200 paises” (Traduccién
libre. 4 International Colleges & Universities, 2014). Su objetivo principal “...es
proporcionar una clasificacion aproximada de popularidad de Universidades y
Colegios del mundo...” (Traduccién libre. 4 International Colleges & Universities,

IEste fipo de muestra es conocida por algunos autores como muestra infencional, por conveniencia o
disponible y es “simplemente una parte de la poblacidon considerada que se encuentra convenientemente
disponible” (Neter y Wasserman, 1962, p. 506).
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2014). 4ICU realiza la clasificacion con base en un algoritmo que incluye cinco
métricas Web, imparciales e independientes, y extraidos de tres motores de
buUsqueda diferentes:

e Google Page Rank: frabaja contando el nimero vy la calidad de los
enlaces a una pdgina para determinar una estimacion aproximada de
su importancia (Traduccion libre. Wayback Machine, 2011).

e Alexa Traffic Rank: mide el comportamiento de un sitio web sobre ofros
sitios web en los Ultimos 3 meses, ftomando como medida la cantidad de
visitantes Unicos al sitio (Traduccidn libre. Alexa, s.f.).

e Seo Maijestic Referring Domains, Majestic Seo Citation Flow y Majestic
Seo Trust Flow.

Majestic inspecciona y mapea Internet, y ha creado la mayor base de
datos comercial de inteligencia de enlaces del mundo. Este mapa de
Internet es utilizado por servicios de posicionamiento en buscadores
(SEOQ). especialistas en nuevos medios, gerentes... Majestic revisa
constantemente pdginas web vy visita alrededor de mil millones de URL
al dia.” (Majestic Beta, 2014).

La 4ICU toma los datos el mismo dia para minimizar fluctuaciones
temporales y maximizar la comparabilidad. Filtira los valores atipicos y revisa los
subdominios de las universidades que se normaliza en una escala de 0 a 100,
se agrupan los tres valores con base en un algoritmo de promedio ponderado
que genera la puntuacidn y la web ranking final (Traducciéon libre. 4
International Colleges & Universities, 2014).

4. Marco tedrico
4.1. Form50: herramienta de evaluacion y andlisis
Para el alcance del objetivo frazado fue necesario realizar un arqueo

bibliogrdfico para determinar cudles son los instrumentos utilizados para la
evaluacion de los OPAC. En este sentido, se han encontrado 3 instrumentos:

o Loslineamientos de la IFLA.

o El Proyecto Canadiense.

o FORMS0.

4.1.1 Lineamientos de la IFLA

Segun International Federation of Library Associations and Institutions
(2013b), la Federacion Internacional de Asociaciones e Instituciones
Bibliotecarias (IFLA, por sus siglas en inglés) es el principal organismo
internacional que representa los intereses de los usuarios, los servicios
bibliotecarios y de documentaciéon. Durante la Conferencia mundial de la IFLA,
llevada a cabo en Copenhague, Dinamarca, en 1997, la Division of
Bibliographic Conftrol cred la Task Force on Guidelines for OPAC Displays con la
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finalidad de elaborar unos lineamientos para la visualizacion de los OPAC
(International Federation of Library Associations and Institutions, 2013a).

Esta guia incluye las normas sobre la visualizacion de registros
bibliograficos, fanto a nivel de diseno como de contenidos. La primera version,
qgue cuenta con mds de cien pdginas, desarrolla treinta principios y una
cantidad especifica de recomendaciones. La segunda version es mucho mas
concisa (tiene una extension de sélo cuarenta pdginas) y desarrolla ocho
lineamientos bdsicos, que son desagregados en recomendaciones
(International Federation of Library Associations and Institutions, 2013a).

4.1.2. Proyecto de la Universidad de Toronto

En el ano 1994 un equipo de investigadores de la Universidad de Toronto
ejecutd un proyecto de tres anos, cuyo objetivo era analizar el disefio de
visualizacién de los OPAC vy el diseno de los elementos contenidos (etiquetas,
registro o cita bibliogrdfica, entre otros). La revision de la literatura sobre el
tema permitid establecer lineamientos para la evaluacion de las pantallas de
visualizacion.

La primera planilla diseshada por Juliona Chan, publicada en 1995,
tomaba en cuenta los siguientes elementos: etiquetas, texto, informacion
instructiva y estructura de visualizacion. Los criterios seleccionados fueron
minuciosos, pero demasiado complejos, por lo que su interpretacion resulta
confusa. Joan Cherry modificd esta planilla y la adaptd para ser aplicada en
la evaluacion de los OPAC via web (Cherry, 1996).

4.1.3. FORM50

Es un formulario disenado para la evaluacion de OPAC, elaborado por
Silvia Texidor e Ivana Muzylo, en el ano 2003. Las autoras de este trabajo
revisaron el trabagjo realizado por Juliona Chang y Joan Cherry, encontrando
que no estaba adaptado a la realidad latinoamericana y que habia sido
desarrollado para evaluar los OPAC seleccionados de manera no aleatoria
(Texidor y Muzylo, 2003).

Se trata del desarrollo de un formulario con su correspondiente instructivo
para el andlisis y la evaluacion de los OPAC via web de bibliotecas
universitarias. Esta herramienta permite analizar este tipo de catdlogos en lineq,
global o parcialmente con el propdsito de detectar fortalezas y debilidades,
facilitando la mejoria a partir de la comparacion.

Segun Texidor y Muzylo (2003), las cuatro dimensiones que FORMS50
permiten analizar relaciones con los aspectos estructurales del catdlogo en
linea y con las instancias secuenciales de la sesion de trabajo por parte del
usuario: a) Diseno funcional, ergondmico y estético (Estructura externa), b) el
proceso de interrogacion (Busqueda), c) el proceso de respuesta y su
exhibicién (Resultados de busqueda vy visualizacion) y d) las facilidades de
aproximacion y habilitacidon hacia el documento (Gestion). Consta de
cincuenta criterios repartidos en los cuatro blogues nombrados anteriormente,
considerando las respuestas como: Sl (1 punto) o NO (0 punto), con expresa
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exclusion de la opcidén N/P (no procede). La definicion de estos criterios se
describe a continuacion:

a) Estructura externa. Valor maximo del bloque: 15 puntos. Se refiere a su
funcionalidad, visibilidad y comodidad.

Cuadro N° 1. Form50 Estructura externa

Criterios Alcance

Si permite el acceso a todas las bases juntas (aunque ademds

Acceso global tenga accesos por base, facultad, formato, efc.).

- ., , Si el diseno contempla una distribucion 16gica de las opciones
Distribucion de los menus de P S P

2 . (preferentemente a la izquierda y que no estén todas
opciones h
encimadas).
3 Polaridad de la imagen Si es positiva (fondo claro, letra oscura).
4 Claridad de la tipografia Si puede leerse bien, aun con cualquier tipo de resolucién.
o L Si existe equilibrio de forma global entre colores, tonalidades,
5 Organizacién del diseno o
imdagenes y texto.
. . Si aparecen en todas las pantallas las opciones bdsicas como:
6 Menu de navegacion o R A .
Volver ainicio” u “Otra busqueda”, etc.
7 Ferhnenqg dela Si el lenguaje es adecuado al tipo de usuario y al entorno.
informacion textual
Sireporta la Ultima fecha (dia, mes, ano) de actualizacién (en el
8 Fecha de actualizacion caso de que la reporte debe serigual o menor a 15 dias de la
fecha de consulta).
9 Seleccion de idiomas Silo permite.
10 Navegabiidad infema Si posee hipervinculos dentro Qel mismo OPAC (remitencia a
partir de elementos de los registros).
1 Navegabilidad externa Si posee hipervinculos hacia afuera d.el OPAC (remitencia a
partir de elementos dentro de los registros).
. , Si la ubicacion del mismo es adecuadamente visible a la
12 Botén de busqueda
derecha de la pantalla.
13 Botdn deshacer (limpiar) Si permite modificar o rectificar los datos ingresados.
14 Ayuda iconogrdfica Si posee iconos comprensibles autoexplicables.
15 Ayuda fextual Si posee ayudas comprensibles (lenguaje claro y no ambiguo) y

no demasiado extensas. Pueden incluirse las FAQs.

Fuente: Tomado de Texidor y Muzylo (2003).

b) Busqueda. Valor maximo del bloque: 12 puntos. El procedimiento de la
interrogante planteada por el usuario.
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Cuadro N° 2. Form50 BUsqueda

Vision

gerencial

Criterios

Alcance

Nivel de bUsqueda

16 ‘- Si posee opciones bdsicas.
bdasica
17 Nivel de bUsqueda Si permite buscar por medio de opciones mds complejas
avanzada (booleanas, por campos, etc.).
. . Si es flexible (permite el uso de mayusculas, mindsculas,
18 Sintaxis LT T
acentos y diéresis indistinfamente).
19 Lenguaje natural de Si permite cualquier palabra o secuencia de texto (el del
busqueda propio usuario).
20 Lenguaje controlado de | Sila busqueda se maneja a través de lenguaje post
busqueda coordinado (tesauro, palabras clave, etfc.).
. Si posee sistema de referencia de "véase” (usado o no
21 Referencia
usado).
09 Despliega diccionario de | Si muestra encabezamientos de materias, autores
autoridades personales o institucionales.
23 Opcién de filfrado Si perrpl’re el uso dg operadores l:iooleonos (AND, OR, NOT,
0 sus simbolos equivalentes, +, -, * U ofros).
24 Opcion de filfrado Si permite acotar la busqueda a partir de fechas.
temporal
05 Opcién de ampliado ifgermﬁe el uso de caracteres de truncado, proximidad,
2% Opcidn orden de Si permite, previo a la visualizaciéon, ordenar los registros
registros cronolégica o alfabéticamente.
07 Historial de bUsquedas Si conserva y muestra las estrategias utilizadas por el

usuario durante la sesion.

Fuente: Tomado de Texidor y Muzylo (2003).

c) Resultados de busqueda y visualizacién. Valor maximo del bloque: 15
puntos. La respuesta que genera a la intferrogante planteada.

Cuadro N° 3. Form50 Resultados de busqueda y visualizacién

Criterios

Alcance

Informacion sobre la

Si exhibe expresamente en forma numérica la cantidad de

28 cantidad de citas .
registros recuperados.
recuperadas
29 Distincidn consistente Si exhibe una separacion clara entre registros con lineas,
enftre registros espacio, uno por pantalla, etc.
Opcidn cambio . .
30 canfidad de registros Silo permite.
3] Ordenacién cronolégica | Sipresenta los registros ordenados de lo mds reciente a lo

de registros

mds antiguo o a la inversa.
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Criterios

Alcance

Ordenaciéon alfabética

32 ) Si presenta los registros ordenados de la A a la Z.
de registros
33 Formato ampliado Si presenta toda la informacién disponible del registro.
34 Formato reducido Si presen’ro una visualizacion de datos minimos sobre el
registro.
35 Formato MARC Si presenta esta opcién de visualizacién.
36 Formato ISBD Si presenta esta opcién de visualizacién.
37 qumo’ro propio con Si presenta esta opcidn de visualizacion.
efiquetas o sin etiquetas
Siincluye una opcidn para poder seleccionar los
38 Casilla de seleccidn documentos que sean de interés y asi poder elaborar un
subconjunto propio.
Si permite descargar registros en algun formato: txt, doc,
39 Descarga formato texto | html, entre otros (debe ser una opcién brindada por el
mismo OPAC).
40 Exportacion de registros Si posibilita la descarga para ofras bases de datos.
41 Envio por correo Si permite el envio a través de Outlook u otfros (debe ser
electrénico una opcién brindada por el mismo OPAC).
42 Impresién Silo permite (debe ser una opcidn brindada por el mismo

OPAC).

Fuente: Tomado de Texidor y Muzylo (2003).

d) Gestion. Valor maximo del bloque: 8 puntos.

La facilidad y el

acercamiento al documento requerido.

Cuadro N° 4. Form50 Gestién

Criterios Alcance
43 | Acceso no restringido Si ?I acceso es I|p’re o requiere clave para acceder al
modulo de Gestion.
Chequeo de Sireporta la situacién real del documento (prestado,
44 . o
disponibilidad reservado, consulta en sala, entre ofros.).
45 | Sistema de reserva Silo permite.
46 Re,novooon de Silo permite.
préstamo
47 Suger.e'ngllcls de Si posee la opcidn.
adquisicion
48 Historial de situacion Si puede acceder a su situacion administrativa respecto de
del usuario la biblioteca (sanciones, multas, etc.).
49 Historial de Si exhibe un listado de los documentos solicitados por el
documentos solicitados | usuario durante el Ultimo semestre por lo menos.
Si permite la obtencidn o recepcién de documentos
ACCEeSO a recursos o S . ;
50 L digitales o digitalizados existentes en el servidor de la
electrénicos NG .
biblioteca. No confundir con punfos 10y 11.

Fuente: Tomado de Texidor y Muzylo (2003).
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4.2. Benchmarking

En las organizaciones empresariales se ha venido utilizando desde hace
varios anos la prdctica del benchmarking. Segun se observa en el trabajo de
Arévalo y Martin (2004), esta metodologia busca hacer un andlisis del entorno
y redlizar una medicion del comportamiento de los competidores (los mds
destacados en el drea) de manera que se pueda medir, a fravés de un
instrumento, el desempeno de estas organizaciones y tomar los resultados para
realizar mejoras y cambios en los procesos y asi lograr un desempeno de alta
calidad.

El benchmarking, estd definido por David Kearns como ‘“el proceso
continuo de medir productos, servicios y prdacticas contra los competidores
mdas inflexibles o aquellas companias reconocidas como lideres industriales”
(citado por Zeithaml y Bitner, 2002). Por otfro lado, Spendolini (1992), citado por
La Secretaria de Economia (SE), 2014, lo define como: *“...un proceso
sistemdtico y confinuo de evaluacion de los productos y servicios vy
procedimientos de trabajo de la empresa que se reconocen como
representantes de las mejores prdacticas y el propdsito es el mejoramiento
organizacional”.

Siendo los sistemas bibliotecarios organizaciones administrativas, la
aplicacién del benchmarking es una metodologia muy Util para recopilar
informacion de las diferentes dreas, generar cambios e incorporar 1os
resulfados obtenidos a los procesos de toma de decisiones en las unidades de
informacion. El OPAC como un servicio que prestan las bibliotecas a sus
usuarios puede ser considerado para evaluarse a través de este método.

Las fases del benchmarking, segun Spendolini, (s/f), son las siguientes:
Determinar el sujeto de aplicacion, que consiste en identificar a los clientes
para la informacion del benchmarking y, a su vez, reconocer el producto o
servicio sustantfivo de la organizacion sobre el cual se va a aplicar esta
herramienta. Formar un equipo de benchmarking, para lo cual se recomienda
formar, orientar y dirigir al equipo que realizard la investigacion. Identificar a los
socios, se fijan las fuentes de exploracién que se utilizardn para seleccionar la
informacion del benchmarking. Recopilar y analizar la informacién, se
seleccionan los métodos, herramientas o instrumentos especificos de
recopilacion de la informacién y se realiza el andlisis de acuerdo a las métricas
establecidas para, posteriormente, producir recomendaciones para la accion.
Finalmente se debe actuar, para poner en prdactica los resultados del proceso.

5. Resultados

Con base en lo anteriormente expuesto, se ejercieron las siguientes
cinco fases del benchmarking, como se describe a continuacion:

En una primera fase, y luego de haber seleccionado como producto o
servicio de la organizacion el OPAC de Serbiula, se escogid como equipo de
trabajo al personal del drea de desarrollo de software del Departamento de
Informdtica de Serbiula. Posteriormente, tal como se menciond, a partir de un
muestreo intencional de los dos indices via web (Cybermetrics Lab vy la 4ICU),
se escogen para la comparacion y posterior andlisis, las primeras dos
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universidades en ambas meétricas: la Universidad de Sdo Paulo (USP) vy la
Universidad Nacional Auténoma de México (UNAM).

Para la aplicacién del instrumento FORM50 se denominan:
e OPAC 1: Catdlogo de la Universidad Nacional Autbnoma de México
(UNAM), localizada en México D. F.. disponible en

http://bibliotecas.unam.mx/

e OPAC 2: Catdlogo de la Universidad de Sdo Paulo, localizada en Sao
Paulo - Brasil, disponible en http://buscaintegrada.usp.br

e OPAC 3: Catdlogo de Serbiula, localizada en Mérida-Venezuelq,
disponible en http://www.serbi.ula.ve

Grdfico 1. indices que miden el impacto de las pdaginas web de las
universidades del mundo

RANKING WEB ;
DE UNIVERSIDADES _——

m AMERICA DELNORTE | LATINOAMERICA § FiRopA mm MUNDO ARABE m RANKING POR ZONAS

Inicio » LatinoAmerica

Acerca de Nosotros LatinoAmerica

Ranking Presencia Impacto Apertura  Excelencia

i u idad 5 i = =
Ranking.  yy indial St Det. Pais posicion’) (Posicion*) (Posicion®) (Posicién’)

Acerca del Ranking

k=3
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COLLEGES &
UNIVERSITIES

2014 UNIVERSITY WEB RANKINGS | LATIN AMERICA

Top 100 Universities and Colleges in Latin America

Want to study in the USA? i
® universityscholarshipsusa.org
International undergrad students get free placement service -

ask us

Top 100 Univer n Latin America by the 4icu.org University Web Ranking

Universida

1
2 v
3

Universidad de Buenos Aires Argentina

Fuente: International Colleges & Universities (2014) y Observatorio Virtual de
Transferencia de Tecnologia (OVTT) (2014).

La aplicacion del instrumento FORMS0, dio como resultado lo siguiente:

En cuanto a la estructura externa, el andlisis determind que los aspectos
relacionados con el diseno de los catdlogos considerados estén acordes a los
lineamientos planteados por diversos estudios que sugieren la utilizacién de
colores, fuentes, grdficos y ofros elementos que deben considerarse en el
diseno de pdaginas web. Por ofro lado, es importante resaltar que la fecha de
actualizacién del sitio web no estd presente en ninguno de los catdlogos
analizados. En lo referente al OPAC de Serbiula, los resultados apuntan a
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mejorar el acceso global, es decir, la bUsqueda no estd integrada a todos los
tipos de materiales catalogados, sino que estd separada de acuerdo al tipo
de material; al mismo tiempo, es necesario incluir la ayuda textual e
iconogrdfica para facilitar a los usuarios la interaccién con el OPAC; por Ultimo,
anadir enlaces para relacionar los registros a otras fuentes de informacion
externa (navegabilidad externa).

Tabla N° 1. Resumen de la aplicacion del instrumento FORMS50.

Aspectos generales OPAC 1 OPAC 2 OPAC 3
1 Estructura externa (mdx. 15 puntos) 10 13 8
2 BUsqueda (mdx. 12 puntos) 8 10 4
Resultados de busqueda y visualizacion
3 . 13 13 9
(max. 15 puntos)
4 Gestidn (mdx. 8 puntos) 1 2 3
Total 32 38 25

Fuente: Elaboraciéon propia.

En relaciéon con la buUsqueda, se pudo notar que la sintaxis (uso indistinto
de mayusculas y minUsculas, acentos, diéresis y otros caracteres), asi como el
uso del lenguaje natural y el despliegue de diccionario de autoridades, estd
presente en todos los catdlogos analizados. La principal debilidad del OPAC
de Serbiula radica en que no posee la opcidon de busqueda avanzada, en
consecuencia, no permite el uso de operadores booleanos o equivalentes (+ o
-) ni comodines (caracteres de truncamiento o de proximidad). Por otro lado,
tampoco hay opciones de filtrado ni de ordenamiento para el refinamiento de
las bUsquedas, ni se guarda un historial de la sesidn de los usuarios.

Respecto a los resultados y visualizacion de las busquedas se pudo
observar que en todos los catdlogos analizados se muestra de manera clara el
total de registros recuperados pudiéndose distinguir cada uno, al mismo
tiempo se muestran los formatos sencillo, ampliado, MARC y el formato propio
con o sin etiquetas; el envio por correo electronico y la impresion de los
registros fambién estd permitida. El OPAC de Serbiula no tiene el ordenamiento
cronolégico ni la posibilidad de cambiar el nUmero de registros mostrados en
pantalla; tampoco se muestra la Descripcion Bibliogrdfica Internacional
Normalizada (ISBD, por sus siglas en inglés) asi como tampoco se permite Ia
descarga en formato texto nila exportacion de los registros.

Los aspectos de gestion fueron dificiles de evaluar porque los dos
primeros catdlogos exigen el registro del usuario para mostrar cierta
informacion sobre los resultados: disponibilidad, reserva y renovaciéon del
préstamo, asi como el historial de la situacion del usuario y de los documentos
que ha solicitado. El OPAC de Serbiula, por ser de acceso no restringido,
muestra en primera instancia la disponibilidad de los recursos, pero no permite
la reserva y renovacion de los préstamos y tampoco admite la consulta sobre
el historial de los usuarios.
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6. Conclusiones

La aplicacién de herramientas de evaluacion sobre los productos o
servicios que ofrece cualguier empresa permite realizar una autoevaluacién
que beneficiard no solamente a la organizacién sino a sus clientes. Si esta
evaluacion se readliza bajo un criterio de comparacion con otras
organizaciones similares que son lideres en el mercado, el beneficio es aun
mayor, puesto que al considerar un estdndar se pueden establecer medidas
que indiquen el posicionamiento del producto o servicio en el mercado.

En la investigaciéon realizada, se obtuvieron resultados similares a otros
estudios consultados, se pudo observar que las dos universidades (de México y
de Brasil), ocupan los primeros lugares por estar muy cercanas al cumplimiento
de los 50 criterios que evalua el FORM50, el OPAC2 quedd en primer lugar con
38 puntos, el OPAC1 en segundo lugar con 32 puntos y el OPACS3 en tercer
lugar con 25 puntos. Sirve esto para tomar nota de las debilidades y fortalezas
que presenta el OPAC de Serbiula y generar estrategias para el mejoramiento
continuo.

Esta investigacion ha sido presentada al personal y desarrolladores de
Serbiula con el fin de utilizar la informacién generada, en busca de mejorar el
servicio al usuario interno y externo del OPAC de la institucion en aquellos
puntos donde se observan debilidades en la evaluacion.

En la estructura externa las carencias encontradas en el OPACS3 tienen
que ver con acceso global, fecha de actualizacién, seleccion de idioma,
navegabilidad externa, botdn de limpiar, ayuda iconogrdfica y textual,
caracteristicas con las cuales cuenta al menos uno de los otros OPAC
comparados.

Con respecto a la busqueda, las debilidades del OPAC3: tanto lenguaje
controlado como orden de registros, no estan desarrollados en ninguno de los
tres OPAC comparados. Indagacion avanzada, referencia, filtrado total y
temporal, opciones de ampliado, y el historial de bUsqueda pueden verse en
al menos uno de los cotejados.

En los criterios de busqueda vy visualizacidon los OPAC1 y OPAC2
presentan el mismo puntaje, pero no cuentan con exactamente los mismos
criterios. Se deben fortalecer los puntos ausentes en el OPAC3, como son:
opcién cambio cantidad de registro, ordenacién cambio cantidad vy
cronologica de registros, formato ISBD, casilla de seleccion, descarga de
formato texto y exportacion de registros.

El Ultimo rengldén es la gestion, donde el OPACS3 tiene el mayor puntaje
superando a los ofros dos. Sin embargo, de ocho caracteristicas a poseer solo
tiene tres, por tanto, se recomienda integrar un sistema de reserva (el cual ya
estd elaborado y sélo espera ser implantado) asi como la renovacién de
préstamos, sugerencias de adquisiciones, historial de la situacion del usuario y
de documentos solicitados.

La etapa de actuacion de la metodologia aplicada (Ultima fase del
benchmarking) estd ligada a las recomendaciones surgidas a partir del andlisis
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de los resultados obtenidos en la etapa anterior. Por consiguiente, la ejecucion
de un proyecto para la incorporacion de mejoras o para la reingenieria debe
concebirse, considerando un andlisis de viabilidad que permita decidir cudl
propuesta es la mds idénea.
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RESUMEN

El contador puUblico como participante del
desempeno de las enfidades requiere desarrollar
competencias que le permitan estar a la
vanguardia en el drea gerencial, por cuanto sus
oportunidades de trabajo son amplias. Desde
esta perspectiva, el objetivo de este estudio fue
identificar las competencias gerenciales del
contador puUblico demandadas por las entidades
en el estado Trujillo. La investigacion se sustentd
en autores como: Alles (2006), Benavides (2002),
Hellriegel, Jackson y Slocum (2005), Spencer y
Spencer (2009), entre otros. Metodolégicamente
se estructurd bajo un tipo de investigaciéon
descriptiva con un diseno de campo no
experimental, la poblacidén estuvo conformada
por ocho entidades representantes del sector
publico y privado que se consideraron de
prioridad por su vinculacion directa con el
desempeno del contador publico. Para el andlisis
de datos se utilizd la estadistica descriptiva, se
disend un baremo de escala de apreciaciéon
“Demandada y No Demandada”, siendo
ilustrados los resultados mediante un grdfico
radial. Entre las conclusiones destacan: que las
entidades demandan del contador publico
competencias gerenciales, tales como:
administracién  de presupuesto vy financiera,
recopilacion de informacién, andlisis y solucién
de problemas, asi como planificacién y
organizacion de proyectos. Se recomienda que
estas competencias sean desarrolladas de
manera eficiente y eficaz, ademds, buscar
alternativas posibles de solucién, tomando en
cuenta que esto representa un desafio y una
oportunidad en su desempeno laboral.

Palabras clave: competencias,
gestion, desempeno, Venezuela.
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ABSTRACT

Management skills of public accountant
demanded by state entities Trujillo, Venezuela

The accountant as a part of the performance of
entities requires to develop skills that could allow
them to be at the vanguard in the management
areq, because their job opportunities are broad.
From this perspective, the objective of this study
was to identify managerial competences of the
Public Accountant demanded by entities in Trujillo
state. The research was based on authors such as
Spencer and Spencer (2009), Alles (2006),
Hellriegel; Jackson, and Slocum (2005); Benavides
(2002), among others. Methodologically, it was
structured under a kind of descriptive research
design with  a non-experimental field, the
population consisted of eight entities representing
the public and private sectors, which were
considered priority for their direct involvement in
the performance of Public Accountant. For data
analysis, descriptive statistics were used, a scale of
scale appreciation "Defendant and Respondent
No" was designed, the results being illustrated by a
radial graph. Among the findings are: that entities
demand the Certified Public Accountant
management, such as competencies: budget and
financial management, information gathering,
analysis and froubleshooting as well as planning
and organizing projects. It is recommended that
these skills are developed efficiently and
effectively, also seeking for possible solutions, and
taking info account that this represents a
challenge and an opportunity in their job
performance.

Key words: competencies,
management, performance, Venezuela.
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1. Infroducciodn

Inmersas en un ambiente altamente complejo y en constante cambio, las
enfidades se ven impulsadas a moldearse a las transiciones, unas de ellas que
han venido cobrando vigencia en los Ultimos anos, son las Competencias
Gerenciales, las cuales vienen a complementar las estrategias y fuerzas
competitivas de las organizaciones para el desarrollo de las huevas tendencias
globales en lo que corresponde a su talento humano.

Senala Argudin (2010) que el concepto de competencias comenzd a ser
utilizado como resultado de estudios realizados por David McClelland en los
anos 70, estas se orientaron a idenfificar las variables que permiten explicar el
desempeno en el trabajo. Al respecto, la UNESCO (2009), refiere que “la
nocion de competencia tiene multiples acepciones (la capacidad, expresada
mediante los conocimientos, las habilidades y las aptitudes, que se requieren
para ejecutar una tarea de manera inteligente, en un entorno real o en otro
contexto)”.

Por ofra parte, Alles (2006) resena que las competencias hacen
referencia a las caracteristicas de personalidad y comportamientos que
generan un desempeno exitoso en un puesto de trabajo. En ese sentido,
pueden relacionarse con el desempeno de una persona en un cargo, de alli la
importancia de las competencias gerenciales, las cuales se desarrollan en
actividades diarias causadas por una situacion, permitiendo solucionar
problemas y maximizar la calidad del talento humano en la organizacion.

Ahora bien, en este contexto surgen las competencias gerenciales como
el conjunto de capacidades que posibilitan el desarrollo y adaptacion de la
persona al puesto de frabajo. Al respecto, Gutierrez (2010, p. 16) senala que
son “un conjunto de saberes, puestos en juego por el gerente para resolver
situaciones concretas relacionadas con la direccion y coordinacion en la
organizacion”. Asimismo, para Benavides (2002, p. 72) son:

... comportamientos competitivos especificos, frente a productos, servicios,
ventas o posicionamiento, que hacen referencia al uso y mejoramiento del
desempeno personal en el manejo de recursos financieros, tecnoldgicos,
de informacioén, fisicos, de sistemas, y a la consolidacién de duraderas
relaciones interpersonales delegadas. Pretenden un aprendizaje colectivo
permanente, tendiente al cumplimiento de metas y expectativas de
desarrollo individual grupal y organizacional.

Del mismo modo, Hellriegel, Jackson y Slocum, (2005, p. 5) definen las
competencias gerenciales como “un conjunto de conocimientos, destrezas,
comportamientos, asi como actitudes que necesita una persona para ser
eficiente en una amplia gama de labores gerenciales, en diversas
organizaciones”. Al respecto, es relevante senalar que las competencias
gerenciales son variadas; por cuanto se puede contemplar la conducta desde
multiples puntos de vista y llegar a definiciones cuyos matices son diversos.

Agregan los autores que la esencia del frabajo estd cambiando; ahora,
no solo se juzga a una persona por su inteligencia sino también por el grado de
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capacidad que tiene para manejarse y administrar a otros. Desde esta
perspectiva, cabe destacar, conforme a los diferentes enfoques de los autores
mencionados, que una de las competencias a desarrollar por quienes ejercen
cargos gerenciales son las referidas a la planeacién y gestion, ya que por
medio de ellas se pueden establecer las directrices que orientan el logro de los
objetivos propuestos al utilizar la recopilacion de informacién, andlisis y solucion
de problemas, planificacion y organizacion de proyectos, administracion del
tiempo, presupuesto y finanzas.

Segun Hellriegel, Jackson y Slocum (2005), para muchas personas, lo
primero que les viene a la mente cuando piensan en gerentes vy
administracién, son las competencias para la planeacion y gestién. Esta
competencia implica decidir cudles tareas necesitan hacerse, determinar
como pueden hacerse, asignar recursos para permitir que se hagan vy, luego,
vigilar el progreso para asegurar que se realicen.

Sobre la base de las ideas expuestas, foda entidad requiere adaptarse a
posturas o nuevas tendencias gerenciales, de lo cual no escapan las
enfidades en Venezuela, por lo cual, se hace imperiosa la necesidad de
implementar estrategias en funcidon de las necesidades existentes vy
determinadas por un talento humano, preparado, integrado, involucrado, asi
como comprometido con la mision organizacional.

En este contexto, el estado Trujillo es una de las 24 entidades federales de
Venezuela, ubicada al oeste del pais, en la region andina. Posee 20 municipios
y 93 parroquics, lo que lo hace uno de los estados con mayor division politica
del pais; segun el Censo Nacional de Poblacién y Vivienda 2011, publicado por
el Instituto Nacional de Estadistica (INE, 2014), se registraron 16.211 unidades
econdmicas activas, entre grandes, medianas y pequenas empresas,
distribuidas conforme a las siguientes actividades: industrial: cemento, industrias
alimenticias y bebidas; comercio, servicios, educativa, médico-asistencial,
deportiva, cultural, recreativa, construccién, agricola, pecuaria, religiosa,
financiera, de gas, administracién publica, colectividad, seguridad y defensa,
asi como las ubicadas en servicios comunitarios.

No obstante, aun cuando la actividad econdmica del estado es
fundamentalmente agricola, también lo es comercial, ademds se estd
desarrollando un importante avance turistico, y adicionalmente, cuenta con
diversas organizaciones no gubernamentales, fundaciones, asociaciones, por
lo que tiene un progreso empresarial y productivo, cuyo desempeno comercial
emergente incluye los mas variados sectores de la economia.

En este contexto, las expectativas para el contador publico como talento
humano participe del desempeno eficiente de las entidades, son cada dia
mayores, asi como la exigencia de estar a la vanguardia en las innovaciones
gue se presentan en el drea gerencial, por cuanto su campo de tfrabajo es
amplio en el estado Trujillo. Para las entidades en general la participacién de
este experto resulta de fundamental transcendencia, tal como o resena Uribe
(2006), el contador publico es un profesional con aptitudes de liderazgo, con
capacidad para ejercer libremente o bajo relacion de dependencia, en
entidades publicas o privadas, que fundamenta y desarrolla sus actividades en
los principios establecidos en el cdédigo de ética profesional, leyes,
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procedimientos, normas, conceptos filoséficos y doctrina, que estén vigentes
en el campo de las ciencias contables.

Frente a este escenario y en atencidn a lo mencionado, se pueden
presumir ciertas debilidades en los profesionales contables en cuanto al drea
gerencial se refiere. De acuerdo con observaciones y conversatorios informales
con representantes de ciertos érganos tanto del sector pUblico como privado
del estado Trujillo, quienes manifestaron inconformismos, se evidencié que en
ocasiones no estan safisfechos con el desempeno gerencial de algunos
contadores publicos, por considerar, entre otfros aspectos, que no utilizan
herramientas administrativas en el desenvolvimiento de las funciones
realizadas.

Por otfro lado, al entrevistar a ciertos contadores pUblicos, quienes ejercen
su profesion en las entidades del estado Trujillo, se evidencié que estos
presentan dificultad en algunas competencias gerenciales con las cuales
deben contar para desempenar actividades gerenciales en dreas como
finanzas; por cuanto ellos aclaran, que su formacidén académica corresponde
a la ciencia contable y no a la gerencia propiamente; sin embargo, las
exigencias del mercado laboral del estado Trujilo, asi como la realidad
nacional en cuanto a la concepcidén del perfil del cargo de un contador
publico, les ha llevado a desempenar puestos gerenciales, lo que pudiera ser
una desventaja para ellos a la hora de ejercer en un drea para la cual no se
sienten preparados.

En este orden de ideas, tal como lo demuestran Herndndez y Castro
(2015), el mercado laboral en el estado Trujilo demanda un contador publico
que aspire a ser un agente de cambio social, incrementando su creatividad
en la solucion de los problemas que afectan a la entidad, pues la lucha de las
organizaciones por mantenerse en el mercado exige de estos profesionales
una formacidén en competencias tales como: liderazgo, razonamiento,
organizacion para trabajar productivamente, supervision de personal y frabajo
en equipo, asi como también, una serie de habilidades requeridas para
planificar y ejecutar un conjunto de actividades que les son inherentes al
cargo.

Bajo las consideraciones anteriores, puede advertirse que si el contador
publico no desarrolla competencias en el dmbito gerencial, se encontrard en
situaciones dificiles para el desempeno del cargo como gerente en ciertas
dreas como la financiera, lo que le impedird asumir retos con nuevos
paradigmas tales como las competencias gerenciales. Tal dificultad, puede
ocasionar que este profesional no podrd asumir papeles de mayores
exigencias en la conduccion de las entidades y en la aplicacion de nuevas
ideas para adaptarse al entorno. Ademds, se presentard inconformidad con su
desempeno por parte del ente donde laboran.

De las evidencias anteriores, se plantea la presente investigacion
enfocada en identificar las competencias gerenciales que son demandadas
del contador publico por las entidades del estado Trujillo. En este sentido, se
presentan algunos fundamentos tedricos, la metodologia utilizada,
posteriormente los resultados derivados de esta investigacion vy, finalmente, se
muestran las conclusiones del estudio.
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2. Revision de la literatura

Destaca Leboyer (2003), que la nocidon de competencia se ha puesto en
literatura en los temas de gestidon empresarial y muy especificamente en los
gerentes de recursos humanos, los cuales las relacionan con ciertas aptitudes
de las personas que permiten un desempeno efectivo o incluso superior en
relaciéon con el requerido por el puesto de trabajo. De ese modo, se puede
asumir que las competencias consisten en rasgos de cardcter, conceptos de
uno mismo, actitudes o valores, conocimientos y capacidades cognoscitivas o
de conductas, cuya presencia se puede demostrar de una manera
significativa entre un grupo de frabajadores. Al respecto, Benavides (2002, p.
72) se refiere a las competencias como:

Comportamientos y destrezas visibles que la persona aporta en un empleo
para cumplir con sus responsabilidades de manera eficaz y satisfactoria. Se
considera el término central alrededor del cual gira el disefo; por tanto, es
fundamental su asimilacion en el idioma espanol, entendido como
comportamientos observables relacionados con la efectividad del
desempeno en el mundo laboral general.

Segun, Spencer y Spencer (2009), una competencia es una parte
relativamente profunda persistente de la personalidad de una persona y que
puede pronosticar la conducta en una amplia variedad de situaciones y
tareas de trabajo. Ademds, ésta causa la conducta y el desempeno y dice
quién hace algo bien o mal, segun un criterio especifico o estdndar. Por su
parte, Tobodn, (2010, p. 93), describe las competencias como:

Procesos integrales de actuacién ante actividades y problemas de la vida
personal, la comunidad, la sociedad, el ambiente ecoldgico, el contexto
laboral-profesional, la ciencia, las organizaciones, el arte y la recreacion,
aportando a la construccién y transformacion de la realidad, para lo cuadl
se integra el saber ser (automotivaciéon, iniciativa, valores y frabajo
colaborativo con ofros) con el saber conocer (conceptualizar, interpretar y
argumentar) y el saber hacer (aplicar procedimientos y estrategias),
teniendo en cuenta los retos especificos del entorno, las necesidades
personales de crecimiento y los procesos de incertidumbre, con espiritu de
reto, idoneidad y compromiso ético.

En este confexto y en concordancia con o expresado por diversos
autores, las competencias tienden a conceptudlizarse como aquellos
comportamientos observables y habituales que posibilitan el éxito de una
persona en una actividad o funcion. Por tanto, con los conceptos emitidos se
evidencia gque son actuaciones exitosas demostradas por un individuo en la
readlizacion de su trabajo. Es por ello que las diferencias individuales en
competencias marcan la calificacién del desempeno, razén por la cuadl
algunos profesionales se proyectan mejor que otros, destacdndose de esta
manera en el medio laboral.

Ahora bien, el ambiente ideal para el desarrollo gerencial se ubica en el
contexto propio de las organizaciones por cuanto se tiene que adecuar el
comportamiento de los gerentes a la exigencia de las entidades para lograr
los objetivos y metas planificados. Segun Antunez (2000, p. ?9), la gerencia “es
un frabajo intelectual realizado por personas en un medio organizacional” El
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gerente, en consecuencia, es la persona quien, a través de estrategias
motivadoras, consigue que se readlice el trabajo mediante el esfuerzo de todo
el equipo directivo y al actuar asi, tiene como funcién primordial obtener y
producir resultados. Ademds, Shein (2003, p. 48) considera que gerenciar:

Es la capacidad emocional combinada con habilidades analiticas
e interpersonales para lograr ser un gerente eficaz, sentirse estimulado
para soportar altos niveles de responsabilidad, ejercer el poder, tener
vision para identificar, analizar y solucionar problemas, influir, supervisar,
dirigir y confrolar personas para hacer viables a los objetivos y metas
establecidos.

En este sentfido, es vdlido considerar al gerente, el cual es definido por
Hellriegel et dl. (2005, p. 7), como “una persona que se encarga de planear,
organizar, dirigir y controlar la asignacién de los recursos humanos, materiales,
financieros y de informacion con el objeto de poder alcanzar las metas de la
organizacion”.

Cabe destacar, que bajo diferentes enfoques, tales como los de Robbins
y Coulter, (2005) y los de Hellriegel et dl. (2005), hay coincidencias al plantear
que el desempeno de los gerentes se ve reflejado en la ejecucion de cuatro
funciones administrativas esenciales, estas son: planificacion, organizacion,
direccién y control. Por tanto, las competencias vinculadas con la gerencia
son importantes en las entidades por cuanto mediante ellas se pueden
establecer las directrices para alcanzar los objetivos propuestos.

Desde esta perspectiva, los contadores publicos en las entidades deben
ser capaces de adaptarse a los cambios, entender el entorno, el ambiente
inferno de la organizacién, lo que permite asi implementar adecuadamente
las competencias gerenciales, como la habilidoad para responder
exitosamente a una demanda, problemas o tareas. La gerencia debe ser
como un liderazgo decisivo, siendo oportuno y de alta calidad en el mundo
cambiante. Al respecto, senala Benavides (2002, p. 72), que las competencias
gerenciales:

Son comportamientos competitivos especificos, frente a productos,
servicios, ventas o posicionamiento, que hacen referencia al uso y
mejoramiento del desempeno personal en el manejo de recursos
financieros, tecnolégicos, de informacién, fisicos, de sistemas, y a la
consolidacién de duraderas relaciones interpersonales delegadas.
Pretenden un aprendizaje colectivo permanente, tendiente al
cumplimiento de metas y expectativas de desarrollo individual grupal y
organizacional.

Por su parte, Robbins y Coulter (2005) argumentan que las competencias
gerenciales o directivas, como también se les llama, se pueden definir como
un conjunto de conocimientos, habilidades y actitudes afines que se
relacionan con el eficiente desempeno de un gerente; dentro de esta misma
dindmica manifiestan que esas competencias se encuentran encaminadas al
alcance de los objetivos estratégicos en funcion del trabajo organizacional y la
satisfaccion de las necesidades sociales.
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Para Hellriegel et dl. (2005), las competencias gerenciales son el conjunto
de conocimientos, habilidades, comportamientos y actitudes que una persona
debe poseer para ser efectiva en un amplio abanico de puestos y en distintas
clases de organizaciones. Plantean igualmente, que en la actualidad es
preciso contar con un sélido conocimiento en competencias gerenciales
cenftrales; en efecto, senalan seis: a) competencia para la administracién, b)
competencia multicultural, c) competencia para la planeacion y gestion, d)
competencia para la autoadministracion, e) competencia para la accidn
estratégica y f) competencia para el trabajo en equipo

De este modo, a criterio de estos autores, las competencias gerenciales
son variadas, segun las funciones a desempenar; especificamente plantean la
relacionada con la planeacién y gestion, la cual implica decidir cudles tareas
necesitan hacerse, determinar, cobmo pueden hacerse, asignar recursos pard
permitir que se hagan y luego vigilar el progreso para asegurar su
consecucion. Para muchas personas, esta competencia es lo primero en lo
que se piensa cuando se refiere a gerentes y administradores.

En atencion a lo mencionado y a criterio de los investigadores, para
efectos de esta investigacidn se examinaron los postulados tedricos de
Hellriegel et d&l. (2005), por su practicidad para el estudio en cuestidén vy
particularmente para lo referido a competencias para la planeacion y gestion,
la cual implica la revision regular y el ajuste de las organizaciones para
satisfacer las necesidades internas y externas para modificar las competencias
del personal. Por lo cual, los gerentes competentes lideran al establecer metas
definidas y desafiantes, y cuando surgen complicaciones, intervienen para
resolverlas. En definitiva, los gerentes efectivos utilizan estas competencias con
el fin de crear organizaciones con capacidad de respuesta ante las
demandas y necesidades de los clientes. Estas se basan en

a) Recopilaciéon de informacién, andlisis y solucion de los problemas: se
encarga de supervisar la informacién y la usa para identificar sinfomas,
problemas y soluciones alternativas, para posteriormente tomar decisiones
oportunas con el fin de correr riesgos calculados y anticipar consecuencias.
Para ello, se propone trabajar con el personal para aclarar los objetivos,
analizar la asignacién de recursos y determinar su uso.

b) Planificaciéon y organizacion de proyectos: se basa en elaborar calendarios,
agendas y planes para lograr las metas con eficiencia, ademds de que
permite la asignacion de prioridades a las tareas y delega responsabilidades
con el fin de determinar, obtener y organizar los recursos necesarios para
realizar la tarea.

c) Administracion del tiempo: este indicador implica el manejo de varios
asuntos y proyectos al mismo tiempo, pero no se dedica a demasiadas
actividades a la vez, permitiendo que el profesional se apegue a una agenda
o la cambie si es necesario para frabajar en forma efectiva bajo presion de
fiempo.

d) Administracion de presupuesto y finanzas: este aspecto entiende los
presupuestos, flujos de efectivo, informes financieros e informes anuales. La
utilizaciéon en forma regular de esta informacién para tomar decisiones, del
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mismo modo, mantiene informes financieros precisos y completos a fin de
crear lineamientos presupuestales para ofros y trabaja dentro de los
pardmetros establecidos.

3. Aspectos metodologicos

La investigacion corresponde a una investigacion descriptiva. Seguin
Méndez (2001, p. 137), la misma “identifica caracteristicas del universo de
investigacion, sefala formas de conducta y actitudes del universo investigado,
establece comportamientos concretos y descubre y comprueba la asociacion
entre variables de investigacion”. Ademds, en cuanto al diseno, se considerd
de campo no experimental, el cual, segun Herndndez, Ferndndez y Bapfista
(2006), se realiza sin manipular variables intencionalmente, se observa el
fendmeno tal y como se presenta en su contexto natural para después
analizarlo, es mdas cercano a la realidad estudiada, posee un control menos
riguroso que el experimental.

En la poblacion se observé lo senalado por Hurtado (2000, p. 152), como
“el conjunto de elementos, seres o eventos, concordantes entre si en cuanto a
una serie de caracteristicas, de las cuales se puede obtener alguna
informacion”. Y en la muestra, se asumié lo indicado por Arias (2006, p. 81),
quien expone que es el "subconjunto representativo y finito que se extrae de la
poblacidén accesible".

Al efecto, se considerd lo senalado por Herndndez; Ferndndez y Baptista
(2006), referido a la muestra intencional, la cual consiste en *“...seleccionar los
elementos de la muestra entre los que estdn mds disponibles o que resulten
mds convenientes para el investigador”. Por lo tanto, fueron escogidas las
entidades delegadas del sector publico y privado que, dada la problemdatica
planteada, se han considerado de prioridad por la vinculacion directa que
tienen en el desempeno profesional del contador publico.

Con base en lo expuesto, los sujetos informantes son los actores que
asumen cargos gerenciales o ejecutivos en entidades del estado Truijillo,
Venezuela. Cabe destacar, que se observaron en primer lugar los sujetos
informantes representativos del sector publico y privado, de los que, de
acuerdo a las estadisticas del INE (2014), el sector privado emplea el 80% de la
poblacidén ocupada en el pais y el sector publico el 20%. Adicionalmente, se
contemplé el Colegio de Contadores Publicos por ser el gremio que agrupa a
estos profesionales, ademds las Alcaldias e instituciones bancarias con las
cuales el experto contable puede tener conexidn en su ejercicio profesional
(Cuadro N° 1).

80



ISSN 1317-8822 / ISSN Electrénico 2477-9547 ¢ Ao 16 * N°1 ¢ Enero - Junio 2017 * pp. 73-86

Competencias gerenciales del contador publico demandadas por las entidades ...

Loyda Colmenares de Carmona, Maria Concepcién Da Costa Rivas y Jesus Enrique Montilla Rodriguez

Cuadro N° 1. Entidades y sujetos informantes

Vi

Entidades

Sujetos Informantes

Colegio de Contadores del estado Trujillo

Presidente

Gobernacion del estado Trujillo

Contralor del Estado

Alcaldia de Valera

Director del Area de Tributos

Alcaldia de Trujillo

Director del Area de Tributos

Asociacion de Comerciantes e Industriales de Valera

Presidente

gerencial

(ACOINVA)

Consejo Nacional del Servicios

(CONSECOMERCIO)

Comercio 'y los Presidente (Valera)

Banco Mercantil Gerente de Servicios (Valera)

Banco Venezuela

Gerente de Servicios (Trujillo)

Fuente: Elaboracién propia.

Para efectos de recopilar informacién se disend un cuestionario de
acuerdo con la escala de Likert, la cual mide actitudes o predisposiciones
individuales en contextos sociales. Asimismo, con el propdsito de determinar la
media aritmética se establecieron ponderaciones del 1 al 5 para las
alternativas de respuestas, disenado con la ayuda de un experto en auditoria,
un baremo con infervalos, que de acuerdo a su criterio profesional y
experiencia sirve para medir de forma mds exacta los resultados obtenidos;
segun Escrig, Miralles, Martinez y Rivadulla (2007), la utilizacién de intervalos
“destacan la aproximacion al conocimiento de la importancia real de un
resulfado, independientemente de la significacion estadistica y la valoracion
de equivalencia entre dos variables”.

Al efecto, se disend un baremo de escala de apreciacion que, segin
Uribe (2004), es el conjunto de caracteristicas, aspectos o cualidades que
deben ser juzgadas de acuerdo a una escala que permite identificar el grado
hasta el cual se ha presentado cada cualidad o caracteristica. Pretenden
graduar la fuerza con la que se aparece una conducta, por tanto, es un
instrumento Util para recoger informacién frente a los comportamientos o
acciones que se espera observar de manera pertinente si interesa cuantificar
su grado o intensidad. Desde esta perspectiva, el baremo ufilizado para el
andlisis de datos estadisticos se realizd considerando una escala de
apreciacion “Demandada y No Demandada”, permitiendo analizar cada
indicador, de forma mds detallada, las competencias gerenciales que se
demandan del contador publico. (Cuadro N° 2)

Cuadro N° 2. Baremo para el andlisis de datos

Opcidn de respuesta Valoracién Escala de apreciacion
Totalmente de acuerdo
>4-5
De acuerdo Demandada
No lo sé
En desacuerdo 1<4 No Demandada
Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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4. Andlisis y discusion de resultados

Se presentan los resultados, resumidos y ordenados logrando dar
respuesta al objetivo planteado, evidenciando los principales hallazgos
encontrados, conectdndolos de manera directa con las bases tedricas que la
sustentan, para asi identificar las competencias gerenciales del contador
publico. Por lo tanto, se muestran los datos obtenidos en la aplicacion del
instrumento dando respuesta a cada item formulado dentro del proceso de
investigacion, y al respecto los datos han sido dispuestos en forma grdfica para
su andlisis.

Con base en los resultados obtenidos en el Grdfico No. 1, se logrd
identificar las competencias gerenciales demandadas del contador puUblico
segun las entidades del estado Trujillo. Al respecto, cabe destacar en primer
término, que con una escala de apreciacion “Demandada” y con una media
aritmética de 4,75, la competencia en planeaciéon y gestion con mayor nivel
de Demanda es la Administracion de presupuesto y financiera.

Al respecto, se deduce que al contador puUblico le concierne apoyar la
toma de decisiones en los presupuestos e informes financieros y atender la
ejecucion del presupuesto segun los objetivos estratégicos de la entidad.
Helliegel et d&l. (2005) exponen que los presupuestos, flujos de efectivo,
informes financieros e informes anuales, se usan en forma regular para apoyar
la toma de decisiones, del mismo modo, mantienen informes financieros
precisos y completos para que se puedan crear lineamientos presupuestales y
trabajar dentfro de lo establecido. Por lo cual, se considera que el contador
puUblico al desarrollar esta competencia contribuye al logro del
funcionamiento eficiente en la entidad, ya que ellos son los responsables de
administrar el presupuesto e informes financieros.

Por otro lado, de los resultados expuestos en el Grdfico No. 1 se evidencia
una media aritmética de 4,25, en una escala de apreciacion “Demandada”
para la competencia de planeacién y gestion referida a la recopilacion de
informacion, andlisis y solucién de problemas. Es importante destacar que las
competencias gerenciales, para el profesional de contabilidad, le proveen de
facultades para realizar planes, establecer prioridades, definir actividades,
recursos y tiempo para cumplir los objetivos organizacionales con eficiencia, a
fin de asegurarse de tener informacién actual en el momento oportuno, para
realizar avances, asi como para definir mecanismos de confrol del
desempeno.

Se argumenta entonces que es conveniente para el profesional contable
recopilar informacién contable-financiera Util y confiable para solucionar
problemas y anticiparse a los hechos. Cabe enfatizar, que un apropiado
levantamiento de datos conftribuye a realizar una adecuada interpretacion,
andlisis de la informacion que permite la bUsqueda de alternativas factibles y
posibles para la solucién de los problemas. Concordando con los postulados
tedricos de Hellriegel et dl. (2005), quienes plantean que se debe supervisar la
informacion y usarla para identificar sintfomas, problemas y soluciones
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alternativas, para posteriormente tomar decisiones oportunas con el fin de
correr riesgos calculados y anticipar las consecuencias.

Con referencia a las competencias gerenciales basadas en la
administracién del tiempo, que significa apegarse al periodo necesario para la
ejecucion de las actividades, donde se haga uso de agendas para su mayor
planificacion y obtener con ello resultados eficientes y efectivos, se observa en
el Grdafico No. 1, que los resultados evidencian una media aritmética de 3,31
con una escala de apreciaciéon “*No Demandada”.

Por consiguiente, puede deducirse desde el punto de vista de los
demandantes o sujetos informantes al contador publico, que no le
corresponde la gestidn de recursos para el desarrollo de actividades diarias,
por lo que se puede deducir que se considera un aspecto que le atane al
administrador de la entidad, pero si es importante que maneje una agenda, la
cual le permita seguir la rigurosidad del desarrollo de las actividades que le
competen.

Como lo argumenta Hellriegel et &l. (2005), este indicador maneja varios
asuntos y proyectos al mismo fiempo pero no se dedica a demasiadas
actividades a la vez, permitiendo vigilar y apegarse a una agenda o
cambiarla si es necesario para trabajar en forma efectiva bajo presidon. Por
tanto, se puede considerar beneficioso para este profesional apegarse a una
agenda estableciendo acciones de planificacidon para determinar el tiempo
requerido de uso en cada una de las actividades ejecutadas y asi poder lograr
sus metas establecidas.

Ahora bien, con base en los resultados plasmados en el Grdfico No. 1, la
competencia gerencial referida a la planificacion y organizacion de
proyectos, ésta se dirige a cumplir objetivos con eficacia, realizar planes,
establecer prioridades, definir actividades, recursos y fiempo, lo que implica la
seleccion de metas y cursos futuros de accion, que incluyen la toma de
decisiones idéneas para lograr los resultados deseados. Al respecto, se obtuvo
una media aritmética 3,25, lo cual derivd en una escala de apreciacién “No
Demandada”.

Por consiguiente, se deriva que al contador publico no le compete la
planificacion y organizacion de proyectos, ni establecer prioridades para
lograr las metas. Por lo que se puede presumir que estos resultados
confradicen los postulados de Hellriegel et dl. (2005), quienes expresan que la
planificacion y organizacién de proyectos se basa en elaborar agendas vy
planes para lograr las metas con eficiencia, ademds permiten asignar
prioridades a las tareas y delegar responsabilidades con el fin de determinar,
obtener y organizar los recursos necesarios para la labor. Esto pudiera no ser
conveniente en el desempeno de estos profesionales, pues es fundamental
establecer prioridades para desarrollar sus tareas y las metas que esperan
alcanzar.

83



vision
ISSN 1317-8822 / ISSN Electrénico 2477-9547 ¢ Ao 16 * N°1 ¢ Enero - Junio 2017 * pp. 73-86

0
Competencias gerenciales del contador publico demandadas por las entidades ... g e re n c l al

Loyda Colmenares de Carmona, Maria Concepcién Da Costa Rivas y Jesus Enrique Montilla Rodriguez

Grdfico No. 1. Competencias gerenciales

Recopilacion de informacion,
analisis y solucion de
problemas

4,255 00

Planeacion y organizacion de
proyectos

Administracion de presupuesto
y financiera

4,75 3,25

Administracion del tiempo

Fuente: Elaboracion propia.
5. Conclusiones

Las competencias gerenciales aseguran el desarrollo  de
comportamientos exitosos de la labor directiva a través del ejercicio eficiente
de las funciones gerenciales. Por lo cual, las competencias del contador
puUblico deben partir de una realidad conceptual de la entidad, que le
permita afrontar los retos reflejados en el proceso gerencial que lleven a cabo
en la actualidad, utilizando para ello los conocimientos y destrezas que se
encuentren acordes con el entorno donde se desenvuelva. Estas
competencias deben ser desarrolladas por el profesional contable de manera
eficiente y eficaz para enfrentar las situaciones que se le presenten y a su vez
buscar alternativas posibles de solucién, tomando en cuenta que esto
representa un desafio y una oportunidad a la hora de mostrar sus habilidades.

Con respecto al objetivo de identificar las competencias gerenciales
demandadas del contador publico por las entidades en el estado Truijillo, los
resultados obtenidos les permiten a las entidades contar con una informacién
real sobre las competencias gerenciales demandadas, lo cual es de utilidad
para sentar las bases en la gestidon de su talento humano en lo que concierne
a los procesos de capacitacion, desarrollo y compensacion.

Asimismo, constituye un instrumento Util para todo el profesional contable
que labora en cualquier entidad del estado Trujillo, porque la contaduria como
profesion implica un alto riesgo social; la gestion del contador publico implica
en mayor grado, un impacto favorable en la sociedad, Ibgicamente en el
marco de la equidad. El profesional de la contaduria publica debe responder
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a las demandas sociales, es decir, satisfacer las necesidades de los actores
sociales a los cuales impacta.

En este orden de ideas, se llegd a la conclusion de que este profesional
debe poseer conocimientos, habilidades y destrezas en recopilacion de
informacion, andlisis y solucion de problemas, planificacion y organizacion de
proyectos, administracion del tiempo y la administracién de presupuesto y
financiera.

Asimismo, en cuanto a las competencias para la planeacion y gestion
demandadas del contador publico, se identificé que aquella con mayor nivel
de pretension es la administracion de presupuesto y financiera, seguida de la
recopilacion de informacién, andlisis y solucidon de problemas. No obstante, la
menos demandada por los sujetos informantes, es la planificacion y
organizacion de proyectos, siendo desventajosa pues al administrar es
necesario tomar el tiempo necesario para el desarrollo de las actividades que
se deban ejecutar, asimismo, se debe involucrar con el proceso de planear
con la finalidad de obtener mejores resultados organizacionales.

Finalmente, las competencias gerenciales del contador publico
demandadas por las entidades en el estado Trujillo, llevan a la consideracion
de que debe poseer conocimientos, habilidades, comportamientos y actitudes
para ser efectivo en un amplio abanico de expectativas de frabajo y en
distintas clases de entidades, por lo cual es necesario que converjan en este
profesional todas las dimensiones de estas competencias, lo cual permitird que
el frabajo del profesional contable sea apreciado y remunerado de manera
justa, de acuerdo a sus conocimientos, aptitudes y resultados en la realizaciéon
de sus actividades.
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RESUMEN

Esta publicacion es parte del resultado de un
estudio mds extenso donde el autor trata de
discutir y analizar la conceptualizacion, las
dimensiones y las formas de gestién del talento
territorial, entendido este como la distribucién
del conocimiento y las actitudes de
creatividad, de empoderamiento, de
asociatividad, de articulacién, de solidaridad y
respeto a la sustentabilidad ambiental y
cultural de las personas que activan en un
territorio a los fines de su desarrollo. El objetivo
del articulo es proponer, ademds de la
definiciones de talento territorial 'y sus
dimensiones, la construccién de una estrategia
para la gestion del talento territorial a objeto
de elevar las capacidades interpretativas, de
capital social, de prospectiva estratégica, de
capital politico, de empoderamiento, de
sustentabilidad y de capital humano de los
actores locales de un territorio, asociados en
redes de accién y comunicacion, para que se
involucren en el desarrollo de manera
eficiente. Su escenario de investigacién es un
territorio entendido como un espacio de poder
o comunidad de intereses sobre el desarrollo
de un espacio geogrdfico definido. La gestion
se considera desde la perspectiva de la
gerencia estratégica: contextualizacion,
planeacidon, organizacién, coordinacién vy
supervisibn de la ecuacién humana en el
territorio. La metodologia que se utiliza para
concretar esta  publicacion es holistica,
inductiva, constructivista, que parte de la
definicién de territorio, de desarrollo territorial,
de talento territorial, territorios de aprendizaje y
de gestién de conocimiento para el desarrollo,
para concluir en la definicion de gestion del
talento territorial, sus dimensiones y estrategias
cuyos resultados pretenden mostrar un modo
de gestién del talento territorial a ser utilizada
para aplicaciones de campo en préximos
estudios.

Palabras clave: capital social, capital politico,
capacidad interpretativa,  sustentabilidad,
talento humano.
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ABSTRACT

Territorial talent management for development:
learning Territories

This publication is part of the result of a larger study in
which the author tries to discuss and analyze the
conceptualization, dimensions and forms of territorial
management of talent, understood as the
distribution of knowledge and aftitudes of creativity,
empowerment, associativity, articulation, solidarity
and respect for the cultural and environmental
sustainability of people active in a territory for their
development. The aim of the article is the definition
of territorial talent and size, as well as to propose the
construction of a strategy for the management of
territorial talent in order to raise interpretive
capabilities, capital, foresight, political equity,
sustainability and human talent of the main local
actors associated in action and communication
networks, thus these could be involved efficiently in
the development. The research scenario is a territory
understood as a power space or community of
infterests on the development of a specific
geographical area. Management is considered from
the perspective of strategic management:
contextualization, planning, organization,
coordination and monitoring of the human equation
in the fterritory. The methodology used is holistic,
inductive, constructionist, which arises from the
definition of territory, territorial development,
territorial talent, learning territories and knowledge
management for development to conclude with the
definition of territorial management talent, size and
strategies which are intended fo show a way of
territorial management talent to be used for field
applications in future studies.

Key words: social capital, political capital acting
ability, sustainability, human talen
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1. Infroduccién

El desarrollo estda relacionado semdnticamente con frasformacion territorial
y, con ello, cambios en los procesos ambientales, culturales, sociales,
econdmicos, politicos y tecnoldgicos en la busqueda del mejoramiento de la
calidad de vida de la poblacién que habita en este territorio. Es fundamental,
en esta perspectiva del desarrollo, la participacion de los actores locales en los
diversos escenarios y procesos que se dan para lograr la esperada
transformacién, lo que significa que es clave un enfoque desde la territorialidad
humana, especificamente, desde el desarrollo a escala humana, Max-Neff
(1998), Morin (2000).

Sen (2001) propone un cambio importante en la interpretacion del
desarrollo, cuando sostiene que el concepto de desarrollo va mdas alld del
crecimiento y de los niveles de la renta per cdpita de un pais o de un territorio,
ya que son fan sélo un insfrumento para que la poblacidn realice sus
capacidades. Vdzquez Barquero (2007, p. 45) al analizar a Sen (2001) indica: “Lo
realmente importante es que las personas lleven a cabo aquellas funciones y
actividades que desean y sean capaces de readlizar. Es decir, el desarrollo
econdmico se consigue mediante la utilizacion de las capacidades que las
personas han desarrollado gracias a los recursos materiales y humanos, y a la
cultura que posee el territorio”.

A partir de esta premisa, se infiere que el desarrollo estd relacionado con
las capacidades y actuaciones de transformacion de los factores humanos
sobre el territorio, mds alléd de las potencialidades culturales, ambientales,
econdmicas, sociales y tecnoldgicas. En este caso, el factor humano no sdlo
acude con sus capacidades, competencias y habilidades sino que se incorpora
como parte de la comunidad de interesados en el desarrollo, lo que exige
capacidad de organizacion, de participacion, poder de influencia, creatividad,
pensamiento estratégico, ética ambiental y cultural bajo la égida de la
sustentabilidad y la responsabilidad social.

Ademdads, definido el territorio como una comunidad de intereses, el actor
local asiste con sus capacidades de poder de influencia, de negociaciéon y
construccion de consensos, sus perspectivas y practicas democrdticas y de su
ética frente al ambiente y la cultura. De alli el replanteamiento del concepto de
talento humano en la complejidad del territorio, lo que permite construir una
categoria de andlisis sobre ese conocimiento distribuido en el territorio, que se

denomina en esta investigacion como talento territorial.

Para Delgado Barrios (2015), el concepto y definicidon de las dimensiones
del talento territorial, asi como su contextualizacion, configuran los ejes de esta
publicacién que sustentan las bases para abordar su gestion, entendida ésta
como un enfoque multidimensional y multifactorial relacionado con las
dimensiones del talento territorial como ejes transversales del aprendizaje
territorial y, que busca diagnosticar el estado y las necesidades de dicho talento
de acuerdo a cada dimensién, el diseno y la aplicaciéon de la estrategia para
desarrollarlo, asi como, los procesos de evaluacién y control de este.
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El objetivo del trabajo es proponer, ademdads, de la definiciones de talento
territorial y sus dimensiones, la construccion de una estrategia para su gestion a
los fines de elevar las capacidades interpretativas, de capital social, de
prospectiva, de capital politico, de sustentabilidad y de capital humano de los
actores locales de un territorio, asociados en redes de accidén y comunicacion,
para que se involucren en el desarrollo de manera eficiente.

En consecuencia, esta publicacion se desarrolla comenzando con la
conceptualizacion y las dimensiones del talento territorial sustentado en los
aportes de Delgado Barrios (2015), para luego contextualizarlo en el territorio y
su rol de transformacion, es decir, el desarrollo territorial. En una segunda fase se
infroduce lo que se podria llamar territorios que aprenden para concluir y, en
una tercera parte, el estudio de la gestion del talento territorial como estrategia
de la accidon del aprendizaje colectivo en el drea geogrdfica a desarrollar.

2. Metodologia

La metodologia que se utiliza para concretar esta publicaciéon es holistica,
inductiva, constructivista en encadenamiento de conceptos y dimensiones que
parte de la definicion de territorio como un sistema dinamizado por procesos
donde el actor local es protagonista principal; de desarrollo territorial como
conjuncion de actores portadores de accidn comunicativa impulsando y
promoviendo procesos de transformacion desde la integralidad; de talento
territorial como el talento humano distribuido en el territorio que acude con sus
interpretaciones, intereses y motivaciones; territorios de aprendizaje como
espacios geogrdficos donde los actores locales aprenden y consensuan
alrededor de los intereses comunes del desarrollo territorial y, de gestion de
conocimiento para el desarrollo a partir de la presencia de redes de
comunicaciéon-accion de sujetos interesados y comprometidos con el desarrollo
y dispuestos a aprender.

El enfoque que se desarrolla como metodologia de andlisis y de
consfruccion de las propuestas es el enfoque sistémico-procesal desde la
metodologia sistémica interpretativa, -entendimiento y comprensién del
territorio y sus actores locales—, que permite, por una parte, desde el holismo,
visualizar al territorio como una complejidad conformada por sistemas en redes
de comunicacion-accion, de didlogos-consensos y, donde su fluidez y dindmica
estdn marcadas por la existencia de procesos, flujos de informacién, de decisidon
y de materiales, altamente articulados y activos bajo la presencia del factor
humano que es el activador de los procesos dentro del territorio o comunidad
de intereses.

3. Constructo tedrico
3.1. Talento territorial: conceptualizacion y dimensiones

Se parte en esta publicacion del planteamiento de Delgado Barrios (2015)
sobre talento territorial, donde conceptualiza al talento territorial como el
conocimiento distribuido en un territorio, como la presencia protagdnica de los

actores locales en un territorio con su ética frente a lo cultural, lo ambiental, lo
urbano y en la convivencia humana, con sus intereses y motivaciones, sus
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visiones del desarrollo, su capacidad asociativa, con su liderazgo, con su poder
de influencia, con sus competencias y habilidades para la fransformacion de las
realidades territoriales.

Esta definicion se apoya en Vdzquez Barquero (2007) cuando establece:
que el enfoque de desarrollo territorial ubica al hombre en sitio central de los
procesos fransformadores de la economia y la sociedad, con importantes
implicaciones.

La perspectiva de Vdzquez-Barquero es alentadora ya que nos abre la
ventana a un emergente paradigma sobre el desarrollo basado en las
potencialidades intelectuales, de espiritu emprendedor, creatividad, vy
capacidad de ahorro. Por Ultimo, esta vision elimina la falsa diferenciacion entre
desarrollo y subdesarrollo medida la pobreza por los niveles de posesidn de
recursos materiales, ya que considera el desarrollo como un proceso continuo
que transforma las capacidades de la poblacién en funcidén de los cambios en
el entorno que él, asimismo, ayuda a transformar.

Esta definicion establece la complejidad del concepto de talento
territorial, superando el concepto fradicional de talento humano que es
reduccionista y que aparece adaptable, como enclave homogéneo, a todo
contexto de aplicacién: las organizaciones, pero Nno expresa en su
conceptualizacién los intereses vinculantes al contexto territorial donde se
desarrolla; en si, el talento territorial es un talento humano contextualizado en un
territorio especifico, comprometido y éticamente responsable con ese territorio.

El talento territorial estd definido en el marco de su complejidad por
multiples factores que se identifican con el rol de los actores locales en los
procesos del desarrollo territorial, estos factores se conforman en dimensiones, a
saber:

Las dimensiones del talento territorial, desde el enfoque territorial, son:

e La dimensidn interpretativa de la realidad territorial: el desarrollo territorial exige
de los actores locales tener un talento territorial con disposicion de encontrarse
e interpretarse consigo mismos, con sus pares y con la realidad donde conviven
mediante procesos de comunicacidn-accion en redes intersubjetivas, que
desarrolle la capacidad interpretativa de la realidad del territorio donde se
desenvuelve con sus actores y procesos de vida. Es el desarrollo de espacios de
entendimiento mediante los didlogos intersubjetivos de argumentacion
contextualizada donde el lenguaje (conocimiento) como accién comunicativa
sustenta y facilita los consensos de los actores locales interesados en el
desarrollo territorial.

e La dimensidon prospectiva estratégica: significa el pensamiento futurista del
sujeto involucrado en el desarrollo territorial, es la necesaria mirada a lo lejos, son
los mapas mentales que se anticipan a una realidad que queda por hacer y
construir si se sabe anticipar y preparar a tiempo para proyectar el futuro, para
identificar los nudos criticos del desarrollo, capacidad prospectiva para el
diagndstico estratégico y el diseno y seleccion de las lineas estratégicas del
desarrollo territorial. Es pensar el territorio desde la complejidad en lo que se
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puede denominar una cultura hacia el horizonte, hacia el deber ser, en
escenarios tendenciales sobre el futuro.

e La dimensidn del capital social: el desarrollo territorial exige a los actores
locales un talento territorial con altos niveles de organizaciéon social y para la
produccion, participacion social protagdnica, auto-dependencia, confianza en
los sistemas e instituciones de la participaciéon, capacidad de articulacion con
otros actores organizados o comunidades, con oftros territorios y con redes
territoriales del desarrollo.

e La dimension politica (del poder): el desarrollo territorial exige de los actores
locales un talento fterritorial que conciba el empoderamiento ciudadano vy
comunitario como la capacidad de liderar y de coordinacién para promover y
gestionar el poder y la comunicacién de los actores locales a los fines de
construir consensos y manejar conflictos en la consfruccion, implantacion y
evaluacion de estrategias del desarrollo, asi como, de apftitudes y voluntad para
la participacion en el sistema de decisiones que le involucran

e La dimensidn de la ética vy la sustentabilidad territorial: el desarrollo territorial
exige de los actores locales tener un talento territorial comprometido
éticamente con la sustentabilidad cultural, ambiental y urbana del territorio, que
desarrolle sistemas de produccion con responsabilidad social y ambiental bajo
el paradigma de la economia solidaria; que tenga un pensamiento ecoldgico y
de articulacion respetuosa con los diversos patrimonios territoriales.

e La dimensidn de la calidad territorial: el desarrollo territorial exige de los actores
locales un talento territorial comprometido con la calidad ambiental, urbana,
institucional y de los productos de los procesos culturales, sociales, tecnoldgicos,
econdmicos y administrativos que se den en el territorio. A su vez, comprometido
con la fransparencia administrativa y la entrega de cuentas, tanto en el sector
publico, como en el sector privado.

e Lo dimensidn de las capacidades de transformacioén: el desarrollo territorial
demanda de los actores locales un talento territorial con capacidades
motivacionales, espirituales, intelectuales, creativas, de emprendimiento vy
tecnoldgicas para la fransformacién de las realidades del contexto donde se
desenvuelve en la bUsqueda del logro del desarrollo territorial.

De la combinacidén y de los procesos de transversalidad de estas
dimensiones se conforma la estructura intelectual difundida en un territorio, es
decir, el talento territorial de los actores locales necesario para participar e influir
en el territorio en la bUsqueda de motivar, impulsar, planificar, ejecutar y evaluar
los procesos del desarrollo territorial.

El talento territorial es un concepto que Delgado Barrios (2015) presenta
para el debate de la comunidad académica a los fines de significar la
presencia de las personas en un territorio al cual acuden como protagonistas
principales, facilitadores y dinamizadores de los procesos culturales,
ambientales, politicos, sociales y tecnoldgicos del desarrollo territorial, en un
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marco de complejidad derivado de lo multidimensional y multifactorial de los
territorios. Lo que exige un redimensionamiento del concepto del talento
humano desde ésta complejidad territorial que supere la visidn reduccionista y
operacional que hasta ahora lo define.

Esta redefinicion de talento en los procesos del desarrollo territorial obliga a
verlo mds ecoldgico, holistico, desde una perspectiva sistémica que no sdlo
valore lo instrumental del conocimiento visto desde las habilidades y las
competencias, sino que estudie, ademds, la complejidad de actuaciones éticas
en la diversidad de las relaciones de los actores locales con el patrimonio
trascendental, cultural, ambiental y, sobre todo, con las articulaciones en el
sistema de poder para manejar conflictos, consensuar y transformar las
realidades del territorio donde se desenvuelve.

3.2 Contextualizacion del talento territorial

Para contextualizar el deber ser del talento territorial y su pertinencia es
necesario ubicarlo en el propdsito de su conceptualizacidon como es la
definicion de territorio y el desarrollo territorial.

En esta publicacion se parte de la premisa de que para articular lo globall
con lo local es necesario partir de un territorio determinado con mirada hacia
los escenarios del espacio global en armonia con lo local, en consecuencia,
para ello, es necesario precisar algunos conceptos y enfoques a los fines de
construir el concepto de talento territorial que se estd fratando de introducir en
la comunidad cientifica como respuesta a esta necesaria articulaciéon. Es
preciso, en esta direccion, construir el concepto de talento territorial
encadendndolo con los conceptos de enfoque territorial, territorio y desarrollo
territorial.

Para concretar los conceptos enfoque fterritorial, territorio y desarrollo
territorial, en esta investigacion se apela a lo expuesto en el Documento N° 1 del
Programa Nacional de Apoyo a los Territorios de la Republica de Argentina
segun el cual: “E fundamento del enfoque fterritorial se vincula a la toma de
conciencia creciente del papel de los recursos enddgenos en la busqueda de
un desarrollo duradero, originado en la fuerza viva local y destinada a éstas”
(2007, p. 5).

Es decir, plantea el desarrollo como un proceso enddgeno, cuyos ejes
centrales son la movilizacidn del potencial de desarrollo del territorio y la
capacidad de la comunidad de liderar el proceso (en el sentido de poder
decidir sobre, y confrolar los cambios que se van produciendo). Confrariamente
al enfoque sectorial, la estrategia apunta al territorio considerado como un
conjunto socioecondmico integrado por hombres y mujeres, recursos,
conocimientos técnicos, etc., en vez de centrarse Unicamente en un sector
econdmico-productivo como, por ejemplo, el agropecuario. En otras palabras,

el enfoque considera al territorio como un todo interrelacionado.

Este planteamiento permite inferir que el enfoque fterritorial es una vision
compleja de un espacio geogrdfico donde concurren en la ecuacion de la
interpretacion de las realidades, la diversidad y multiplicidad de factores
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inherentes al desarrollo y donde el factor humano vy las arficulaciones de Ias
redes de sus actuaciones son las claves de las dindmicas en que se desenvuelve
el contexto fterritorial. EIl enfoque fterritorial establece algunas miradas de la
realidad:

e Es integral (holistico): porque al estudiar al territorio y su realidad lo interpreta
como un todo indivisible; sus componentes se analizan y se sintetizan
intfegralmente teniendo en cuenta las interrelaciones que existen entre ellos.

e Es sistémico: el territorio es un espacio geogrdfico compuesto por diferentes
subsistemas: politfico administrativo, fisico natural, socio cultural, econémico,
territorial, entre otros, que se articulan enfre si.

oeEs flexible: el enfoque se ajusta a los cambios del desarrollo territorial,
congruentes con los programas de gobierno y planes de desarrollo nacional.

e Es prospectivo: con vision de futuro y en concertaciéon con los actores locales, su
mirada hacia el futuro le hace, ademds de emprendedor, esperanzador.

e Es incluyente: abre la oportunidad de una democracia deliberativa en la
comunidad de intereses que resulta del territorio donde se acude en un marco
de relaciones intersubjetivas de didlogo hacia la construccidén de consensos.

En cuanto al concepto de territorio, en el mismo documento citado: Un
territorio es un espacio geogrdfico caracterizado por la existencia de una base
de recursos naturales especifica; una identidad particular (entendida como
historia y cultura locales); relaciones sociales, instituciones y formas de
organizacion propias, conformando un tejido o enframado socio institucional
(resultado de las diversas interacciones entre los actores e instituciones)
caracteristico de ese lugar; y determinadas formas de produccion, intercambio
y distribucién del ingreso.

En este sentido, Vdzquez Barquero (2007) expresa que el territorio puede
enfenderse, como un entramado de intereses variados o de todo tfipo de una
comunidad territorial, permitiendo percibirla como un agente de desarrollo,
siempre que sea posible de mantener y desarrollar.

Todas estas caracteristicas imprimen al territorio una identidad, como una
huella digital, que lo hace Unico, poniendo de relieve que el territorio no es un
mero soporte geogrdfico de recursos y actividades econdmicas sino una
construcciéon social producto de las interrelaciones y decisiones de los actores
locales en torno a un proyecto de desarrollo concertado entre todos ellos.

Desde esta perspectiva se infiere que el territorio es una comunidad de
intereses, esto quiere decir, una comunidad de poder, donde se desarrollan
conflictos y consensos sobre la transformacion y el destino de la realidad
contextual que lo contiene. El territorio como construccién social se sustenta en
el tejido social que es constituido por las multiples y diversas interconexiones de
los agentes locales, actores locales e instituciones que conviven en el territorio.

En consecuencia, se conceptualiza sobre la base de los flujos de informacion y

93



ISSN 1317-8822 / ISSN Electrénico 2477-9547 ¢ Ao 16 * N°1 ¢ Enero - Junio 2017 ¢ pp. 87-102 Vi | N
Gestion del talento territorial para el desarrollo: Territorios que aprenden

Ceston del tlet eriora gerencial

de decision que los agentes locales establecen para la transformacién del
territorio aprovechando las ventajas competitivas que le caracteriza.

En cuanto al desarrollo territorial, segin el Documento N° 1 del Programa
Nacional de Apoyo a los Territorios de Buenos Aires-Argentina:

El desarrollo territorial estd vinculado con procesos de fransformaciéon que, a través de
la organizacion y dinamizacién del ferritorio y de la puesta en marcha de
metodologias dindmicas y flexibles de organizacién social, pretende alcanzar: un alto
grado de innovacién y diversificacion econdmica productiva con actividades
agricolas y no agricolas que permita construir sistemas productivos locales
competitivos, reducir el riesgo y la vulnerabilidad frente a los cambios en los mercados
y reducir drdsticamente los niveles de pobreza y marginalidad; altos niveles de capital
social y cultural rural a fin de fomentar la inclusién social, el arraigo de la gente a su
fierra y una mayor capacidad de innovacion social y cultural; infraestructura,
equipamientos y servicios eficientes para el desarrollo econdmico y el mejoramiento
de la calidad de vida” (2007, p. 5).

De alli que el desarrollo territorial constituye una nueva forma de mirar y de
actuar en un territorio donde se deben involucrar ecoldgica y éticamente, los
distintos agentes que conviven en la localidad, convirtiendo la participacion
social protagdénica en un factor clave en el propdsito de construir visiones
compartidas, diagnosticar y disenar propuestas de transformacién e implantar
estrategias con su consecuente evaluacion.

Desde este panorama, se evidencia el factor humano como clave para
los procesos del desarrollo desde las fuerzas enddgenas del territorio, de manera
que, tanto Arocena (1995) como Alburquerque (2005) y Vdzquez Barquero
(2007) plantean el desafio de la formacion de los recursos para el desarrollo
local o desarrollo territorial indicando que es necesario ir de una educacion
tradicional a una educacién contextualizada a las caracteristicas del territorio,
avanzar en los procesos de transversalidad de la educacion formal en la
sustentabilidad cultural y ambiental; de la educacion permanente o continua
para adultos para la innovacion y transferencia tecnoldgica y desarrollo de
capacidades laborales; del desarrollo de la cultura de la creatividad y el
emprendimiento.

Morin (2000), en consecuencia, propone, en el marco de la complejidad
contempordnea, una nueva estrategia para la educacién del futuro donde
resalta una educacidn sustentada en  conocimientos  pertinentes,
contextualizados y promotores del desarrollo a partir de consensos entre relatos
particulares que interpreten estos contextos locales.

Resalta en Morin el propdsito necesario de ensenar la condicién humana,
el hombre centro del debate contempordneo, la recuperacion del sujeto como
protagonista; ensenar la identidad terrenal, el hombre como ciudadano del
planeta en sus complejas interrelaciones; enfrentar la incertidumbre, aprender a
vivir en la incertidumbre con estrategias de la prospectiva en accién: “aprender
a navegar en el mar de las incertidumbres”; ensenar la comprension, la
necesaria interpretacion de los relatos emergentes, comprension mutua entre
humanos y comprension del humano con su entorno inmediato; y ensenar la
éfica del género humano, la otredad, el hombre en la sociedad con sus
derechos y deberes, la convocatoria a la ciudadania terrestre el siglo XXI.
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En esta configuraciéon intelectual la gestion del talento territorial como
proceso de aprendizaje, de construccion y distribucion de saberes, de
conciencia, de compromisos y de visiones compartidas, de interpretacion
sistémica de la realidad y del empoderamiento de los actores locales, se hace
estratégica en los procesos del desarrollo territorial.

4. Territorios de aprendizaje

El Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD, 2001) ha
aceptado esta vision del desarrollo territorial donde se considera que el
desarrollo humano, la ecuacion humana en los procesos del desarrollo es un
proceso a través del cual los ciudadanos amplian sus capacidades de tal forma
que permitan alargar su vida, mejorar sus conocimientos y tener los recursos
econdmicos necesarios para llevar una vida digna. Con las politicas de
desarrollo se pretenderia ampliar las posibiidades de eleccidn de los
ciudadanos, de insercion protagdnica de los procesos de decision, de tal
manera que las personas se conviertan en la clave de todos los factores y
procesos que confribuyen al desarrollo de los paises, de las regiones y de las
ciudades. Por ello, en las propuestas para abordar los retos actuales, se pone el
énfasis en definir una senda de crecimiento con arreglo a las capacidades de
la poblacién, en fortalecer la calidad de la formacidon y en subsanar las
deficiencias alimenticias y sanitarias, siempre denfro de un cuadro de cambio
de la cultura y de las instituciones.

Desde este enfoque, en esta investigacion, se entiende el aprendizaje
como un factor coadyuvante dentro del territorio para promover y distribuir el
talento territorial de manera eficiente y eficaz. Entendido este aprendizaje en el
territorio como un proceso de reflexion e interpretacion de las realidades del
entorno para luego convertirlo en actuacion creativa de transformacion

En este aspecto se parte de la premisa de que la existencia del talento
territorial en un territorio definido implica una apertura para el aprendizaje
cooperativo y colaborativo ferritorial de los actores que participan en los
propdsitos del desarrollo territorial, lo que conduce a la necesaria
conceptualizacion de territorios que aprenden. Entendido el aprendizaje
cooperativo y colaborativo territorial como un proceso alternativo de
aprendizaje a los métodos tradicionales de ensenanza y aprendizaje.

El aprendizaje cooperativo y colaborativo ferritorial se basa en la
interaccion entre actores locales diversos interesados en aprender o desarrollar
apftitudes, competencias y habilidades relacionadas con el desarrollo del
territorio. Es un concepto del aprendizaje no competitivo ni individualista como
lo es el método tradicional, sino un mecanismo colaborador que pretende
desarrollar hdbitos de trabajo en equipo, de solidaridad y cooperacion entre
companeros, aptitudes positivas frente a la sustentabilidad ambiental y cultural
y étficas en la convivencia democrdatica de los actores locales.

La consolidacion de los territorios que aprenden exige el desarrollo de una
cultura de aprendizaje colectivo que fiene su origen en la misma escuela y en la
familia y que se proyecta en la vida gregaria de los actores locales que emana
del empoderamiento y de la participacion ciudadana en la construccion de
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visiones compartidas y desarrollo de procesos, tales como, de interpretacion de
realidades, de diseno de planes de desarrollo consensuados, de gestion de
programas comunitarios, de actividades de solidaridad y de voluntariado por el
bien comun.

El aprendizaje cooperativo y colaborativo territorial fiene como objetivos:

Estimular las relaciones positivas entre los actores locales, al propiciar el trabajo
colectivo y de equipo, al compartir infereses comunes y consfruir consensos
alrededor de proyectos del desarrollo territorial y al compartir informaciones y
esfuerzos.

Consolidar capacidades de articulacion para elevar los niveles de participacion
comunitaria, para construir redes de participaciéon para la gestion de los
procesos del desarrollo y empoderamiento del actor local en sus actuaciones
politicas en el manejo de conflictos, de construccidn de consensos y de
administraciéon de la fuerza de influencia para la transformacién territorial.

Lograr que los actores locales sean autbnomos en los procesos de aprendizaje,
capaces de interpretar las realidades de sus entornos, obtener la informacion
necesaria, plantearse problemas y proponer propuestas de solucidon, desarrollar
visiones estratégicas que le permitan juntos proyectar el futuro y asi controlar los
procesos de transformacion.

Desarrollar la ética ambiental y cultural no sélo para la conservacion vy
sustentabilidad del territorio en sus patrimonios definitorios afectados por los
procesos de fransformacién, que es muy importante, sino que también sirva de
elemento de convocatoria y de unidad territorial a través de la identidad
cultural y ambiental.

Promover la innovacion y transferencia tecnolégica para el desarrollo de
capacidades, habilidades y competencias para la fransformacion y produccion
mediante programas de aprendizaje significativo, tanto a nivel de la educacién
formal como de la educacion informal.

Desarrollar una cultura de la calidad, de la excelencia en la produccidn y en los
niveles de exigencia colectiva de los servicios publicos y privados, de la vida
urbana y de la otredad, asi como, en la fransparencia y la honestidad en el
ejercicio de la gestion puUblica, la entrega de cuentas y la democratizacion de
tales instituciones.

Desde esta vision del aprendizaje se conceptualizan los territorios de
aprendizaje o territorios que aprenden destacando los siguientes aspectos:

Siendo un territorio una comunidad de intereses, una comunidad politica, se
presentan conflictos de fuerzas disimiles, conflictos que parten de la existencia
de una significativa diversidad de visiones y metodologias en la interpretacion
de las readlidades y en el proyecto de transformacion de éste. En estos
escenarios, el aprendizaje territorial comienza con el manejo de conflictos y la
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construccion de consensos en un marco de respeto y de inclusion de las
diferencias. Los territorios de aprendizaje son espacios para consensuar y dirimir
conflictos democrdticamente.

Los territorios que aprenden asumen la participacidon y el pensamiento
estratégico como elementos aglutinadores que visualizan el cambio como una
oportunidad de desarrollo personal y colectivo de los actores locales y sus
espacios territoriales y, la autoorganizacion, el pensamiento cooperativo y
colaborativo, la coordinacion y delegacién horizontal como instrumentos de
gestion.

Se entiende como territorios que aprenden a un conjunto de actores que
habitan en una localidad con intereses y riesgos comunes convocados y unidos
en proyectos de transformacién social y cultural de la realidad de sus contextos
y que reconocen al conocimiento, tanto tdcito como explicito, como claves
para elevar sus capacidades de andlisis, reflexion, decision y de hacer para
transformar.

Los actores locales de un ferritorio que aprende reflexionan, elaboran
conocimiento nuevo, adecuan y actualizan el acervo del saber local-
tradicional, analizan, discuten, hacen propuestas, crean sus propias respuestas
frente al entorno y su dindmica, integran sus particularidades y singularidades al
proceso de transformacioén y recrean y redimensionan su propia identidad. Esta
es una identidad de proyectos de transformacion con visién de futuro.

En los territorios que aprenden, sus actores locales rompen con la anoranza
hacia el pasado desde una mirada fatalista que niega muchas veces el
presente, estos grupos de aprendizaje toman del pasado sus rasgos culturales
mas significativos para que la historia local sea una fuente de identfidad.
Gestionan conocimientos locales en la busqueda de convertir ese pasado vy el
presente en una plataforma hacia un horizonte estratégico de futuro, quiere
decir, que desarrollan el pensamiento estratégico y con ello, la capacidad
proyectiva.

Cuando se frata del desarrollo ferritorial esta forma de organizacion del
aprendizaje se hace muy pertinente porque se trata de involucrar a todos los
habitantes de una localidad en las tareas de su transformacién y mejoramiento
territorial, la cual debe ser impulsada por la participacion de los actores e
instifuciones locales que deben compartir el paradigma y modelo del desarrollo
territorial 'y su dindmica de integracién en sus dimensiones econdmicas,
culturales, sociales y tecnolégicas en equilibrio con la dimension ambiental.

La diversidad de actores y de visiones sobre el desarrollo territorial que se
deriva de la comunidad de intereses en que se conceptualiza el territorio obliga
a construir espacios de comunicacion dialdgica consensuados que permitan
canalizar este aprendizaje territorial desde la complejidad que se establece de
las multiples miradas; en consecuencia, el diagndstico, la planificacién, el
desarrollo y coordinacion del plan de aprendizaje territorial exige introducir la
conceptualizacion y dimensiones de la gestion del talento territorial.
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5. La gestion del talento territorial

La gestion del conocimiento es un concepto aplicado en las
organizaciones. Tiene el fin de fransferir el conocimiento desde el lugar donde se
genera hasta el lugar en donde se va a emplear, e implica el desarrollo de las
competencias necesarias en el interior de las organizaciones para compartirlo.

Desde este punto de vista, se afirma que se conoce con amplitud la
gestion del conocimiento en organizaciones empresariales pero hay escasas
investigaciones en la gestién del conocimiento en territorios y comunidades, sin
embargo, existen trabajos muy interesantes en comunidades de aprendizaje vy
ciudades de aprendizaje o ciudades inteligentes que han desarrollado
metodologias sobre la gestion de aprendizajes en grupos humanos que se
organizan en escenarios urbanos.

La I6gica y la metodologia de la gestion del conocimiento se pueden
aplicar a la gestion del talento territorial si, solo si, se reconocen las dimensiones
del talento territorial, su aplicabilidad en el desarrollo territorial y su contexto. En
tal sentido, de acuerdo a los fines de la gestidon del talento territorial se propone
construir comunidades que aprenden dentro del territorio donde se promueve el
desarrollo territorial, lo que permitird que todos los agentes del desarrollo,
instituciones, ONG y actores locales, se involucren en los proceso de gestion del
talento territorial. Los ejes de gestion (diagndstico, evaluacién, diseno de lineas
estratégicas, plan estratégico, implantacién y gestién del plan de desarrollo del
talento territorial) estan vinculados a las dimensiones del talento territorial por ser
el factor humano clave en la ecuacion del desarrollo.

Desde esta misma direccidon que busca concretar una metodologia para
la gestion del talento territorial se proponen los pasos y fines a seguir en los
procesos de gestion.

5.1 Pasos de la gestion del talento territorial

e Delimitaciéon y caracterizacion del territorio: en este paso se asume una vision
mulfidimensional, superando los abordajes fradicionales que ponen mayor
énfasis en lo sectorial. Entendiendo el territorio como un conjunto de sistemas,
con una diversidad de subsistemas, procesos y actores, tanto individuales como
institucionales, articulados por redes de colaboracidn y cooperacion en la
comunidad de intereses sobre el desarrollo territorial. En este paso, mediante el
enfoque sistémico-procesal se describe la ubicacidn geogrdfica relativa, las
potencialidades de su patrimonio ambiental y cultural, los sistemas sociales,
politicos, institucionales y de la producciéon, los sistemas y procesos de
articulaciéon de actores locales, vinculados con la especificidad del estudio en
cuestion.

e Construcciéon de la matriz de indicadores para medir cuantitativamente el
estado del talento territorial de acuerdo a cada una de sus dimensiones.
Previamente para cada dimension se deben disenar las baterias de preguntas
que definan e idenfifiuen las variables que se concretan en la
conceptualizacion y medicidén de la dimensidn en cuestién, asi como los
referentes o criterios para la evaluacion de dichos indicadores. Esto quiere decir
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que a partir de las dimensiones del talento territorial se definen las variables y se
identifican las interrogantes que configuran la base del instrumento estadistico a
aplicar y mediante la aplicaciéon de programas de procesamiento de datos.

e Teniendo como referencia los resultados de la aplicacion de la matriz de
indicadores para conocer el estado del talento territorial se construye la matriz
de diagndstico estratégico que consiste en una matriz FODA (oportunidades,
amenazas, fortalezas y debilidades) aplicada a cada una de las dimensiones
del talento territorial.

e Del diagndstico estratégico se construyen las lineas estratégicas que van a
configurar el Plan Estratégico del Talento Territorial para una localidad
especifica. Cada dimension debe tener una matriz de lineas estratégicas, con
sus tiempos y responsables de ejecucion, con la diversidad de los actores
involucrados, es decir, los actores claves del territorio.

e A partir de la identificacién de los actores claves del territorio para la gestion
territorial se desarrolla la maftriz de responsabilidades y de interacciones de
actores locales que es la base constructiva de la red de actores interactuantes
que asumirdn los diversos procesos de la gestion del talento territorial.

e Esta red de actores construird las bases programdticas, de coordinacién, de
evaluacion y control de la gestion del talento territorial.

5.2 Fines de la gestidn del talento territorial
Los fines de la gestion del talento territorial son:

e Contextualizar los conocimientos existentes en un territorio, ya sean tdcitos o
explicitos en equilibrio con la cultura, el ambiente y las tecnologias apropiadas
para que sean sustento en la toma de conciencia colectiva de valorizaciéon y
conservacion de lo propio y particular que identifica al colectivo local.

e Reconocer la existencia de conocimiento acumulado en el tiempo que ha
sido la base del desarrollo actual y pasado y, que existen individuos o grupos
dentro de las comunidades o en el entorno de éstas que poseen conocimientos
particulares y singulares que resultan significativos para un desarrollo territorial
integral sustentable y que estdn dispuestos a compartirlos.

e Consolidar una identidad local donde se reconozcan todos los actores locales
y convocarlos a su alrededor para asumir en colectivo las transformaciones
culturales, ambientales, sociales, econdmicas y tecnoldgicas.

e Fortalecer redes de actores locales dispuestos y entrenados para diagnosticar
y sistematizar el acervo cultural, ambiental, tecnolégico e institucional de la
localidad dentro de un plan envolvente que integre a Ias instituciones publicas y
privadas y a la sociedad civil a los fines de reflexionar sobre la relacion
dimensioén local y el talento territorial.
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e Impulsar procesos sistemdticos de reflexion y andlisis de las diversas
dimensiones del talento territorial y el desarrollo territorial orientados a conformar
una masa critica que facilite la sustentabilidad cultural en su relacién con el
desarrollo integral del territorio a través de una cultura de aprendizaje
comunitario.

e Explorar dindmicas territoriales de aprendizaje de las dimensiones del talento
territorial que permitan estimular el tejido social e institucional hacia la
conservacion 'y el rescate del patrimonio cultural, ambiental, urbano,
tecnolégico expresado en politicas publicas y en los comportamientos de los
actores locales.

e Promover y estimular la cultura de la participacidén, mediante una postura
tolerante, de mentalidad abierta a las diferencias y divergencias, con otredad,
con el desarrollo de aptitudes positivas para el consenso y de construccion de
visiones compartidas.

Luego se deben disenar y aplicar los indicadores adecuados para evaluar
la calidad y cantidad de ese talento territorial dentro del andlisis de las
dimensiones antes citadas. Esta fase de conduccion del diagndstico estratégico
y posterior diseno de las lineas estratégicas es fundamental para consolidar y
mejorar el talento territorial, asi como, la construcciéon de las redes colaborativas
de gestion del talento territorial para el desarrollo territorial. De alli, la propuesta
de afinar y readecuar las herramientas de la gestion del talento territorial y
utilizar la planificacion estratégica territorial como metodologia para desarrollar
esta gestidon del conocimiento en comunidades en pro de alcanzar tal modelo
de desarrollo deseado.

6. Conclusiones

Cualqguier investigacion o plan de desarrollo que tenga entre sus objetivos
evaluar la viabilidad, las potencialidades y debilidades de un territorio para
establecer planes de desarrollo territorial debe prever un plan de gestion del
talento territorial, donde se comience por la contextualizacién del talento
territorial dentro del espacio geogrdfico regional o local a transformar, evaluar
sus dimensiones, —diagnodstico desde la prospectiva estratégica—, disenar las
lineas de accién a seguir, —plan estratégico del talento territorial dentro del
marco de sus dimensiones—.

En los procesos de gestion del talento territorial debe lograrse una
participacion de todos los actores involucrados en el desarrollo territorial para
poder contar con una masa critica que pueda repensar lo local y ademds lleve
a un proceso que se oriente a la cooperaciéon y negociacion de los diferentes
interesados a fin de construir en consenso una vision comun de desarrollo y el rol
del factor humano dentro de la comunidad de intereses que conviven en un
territorio.
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Es necesario contar con agentes e instituciones de desarrollo que pongan
a disposicion de los actores locales los instrumentos y las herramientas para que
dinamicen sus actividades de construccion de estrategias, modelos
organizativos de informaciéon y de recursos financieros y de movilizacion para la
gestion del talento territorial. Ademds, no puede perderse de vista la necesidad
de lograr una unidad de criterio enfre los procesos inducidos y los procesos
enddégenos que se dan en el terriforio y que tienen relacion con el talento
territorial.

El gobierno local es primordial para trasladar los valores, principios vy
criterios del equilibrio de lo local frente a lo global apoyados en procesos de
descentralizacion. El  desarrollo territorial pasa necesariomente por la
potenciacién de mesoestructuras urbanisticas y el fortalecimiento del tejido
social empresarial local, el aprovechamiento de los recursos enddgenos, la
eliminaciéon de las desigualdades territoriales y la movilizacién del ciudadano, a
través de nuevas formulas participativas en los dmbitos politico, social vy,
obviamente, en el econdmico. Y en esos procesos de integracion la ecuacion
humana es fundamental

Este articulo, como se dijo antes, parte de una investigacion mds amplia
que busca establecer una linea de investigacion centrada en el estudio del
talento territorial, lo que abre nuevas investigaciones sobre las dimensiones del
talento fterritorial: capacidad interpretatfiva, capital social, capacidad
prospectiva estratégica, empoderamiento (capital politico), sustentabilidad,
calidad fterritorial y capital humano de los actores locales involucrados en el
desarrollo territorial. En estas futuras investigaciones se propone desarrollar
conceptualizaciones tedricas, andlisis contextuales de evaluaciones estadisticas
(indicadores) de cada una de las dimensiones que permitan comprobar Ia
hipdtesis de que el subdesarrollo o el desarrollo de las naciones dependen del
talento territorial existente en su territorio nacional.
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RESUMEN

Los estudios psicolégicos de la  salud
ocupacional han establecido el Modelo de
Demanda, Control y Soporte Social (MDCS) vy el
Modelo de Desbalance, Esfuerzo y
Recompensa (MDER) para evidenciar los
efectos de los factores de  riesgo
cardiovascular, cerebro-vascular y cardiopatia
isquémica sobre los trastornos musculo
esqueléticos, estrés, ausentismo, accidentes,
conflictos, insomnio, depresién y ansiedad. H
objetivo del presente frabajo fue establecer la
confiabilidad y validez de un instrumento que
mide los determinantes de |a adhesion al
tratamiento del asma, asi como el contraste de
un modelo para la anticipacion de los factores
de riesgo y trastornos asociados que
coadyuven en la administracion de los recursos
humanos en organizaciones que emplean
adultos mayores. Para su alcance, se llevd a
cabo un estudio no experimental, frasversal y
exploratorio con una seleccion no
probabilistica de 140 migrantes de la tercera
edad que acudieron a centros de salud de
agosto 2015 a abril 2016 para consulta médica
relacionada con el asma, del estado de
México en las localidades de Huehuetoca,
Teoloyucan y Coyotepec. A partir de un
modelo estructural [x2 = 14,709 (8gl) p = 0,065;
GFl = 0,901; IFl = 0,930; CFl = 0,912; RMSEA =
0,004|se encontrd que las capacidades
percibidas de adherencia al tratamiento
determinaron el auto-cuidado, las visitas al
médico, el uso de inhalador y la ingesta de
medicamentos. El andlisis de las trayectorias
entre los factores evidencia los limites del
estudio relativos al enfoque no experimental, no
probabilistico, exploratorio y de trayectorias.

Palabras clave: demanda, auto-control,
esfuerzo, recompensa, fratamiento.
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ABSTRACT

Limits of two models of occupational health
in a study of adherence to asthma
treatment in elderly migrant workers

Psychological studies of occupational health
have established the Demand Model, Control
and Social Support (DMCS) and the Model
Imbalance, Effort and Reward (MIER) to
demonstrate the effects of cardiovascular risk
factors, cerebrovascular and ischemic heart
disease on musculoskeletal disorders, stress,
absenteeism, accidents, conflicts, insomniaq,
depression and anxiety. The aim of this work was
establish the reliability and validity of an
instrument that measures the determinants of
adherence to the freatment of asthma, and the
contrast of a model for the anticipation of risk
factors and associated disorders that assist in the
management  of  human  resources in
organizations employing elders. To this purpose,
a non-experimental, transversal and exploratory
study was conducted with a nonrandom
selection of 140 migrant’s seniors who attended
health centers in August 2015 to April 2016 for
medical consultation related asthma. From a
structural model [x2 = 14,709 (8GL) p = 0.065; GFI
= 0.901; IFl = 0.930; CFl = 0.912; RMSEA = 0,004 |it
was found that the perceived capabilities
determined adherence to freatment were
related to self-care, doctor visits, use of inhaler
and medication intake. Discussion. The analysis
of the trajectories befween factors demonstrates
the limits of study relating fo non-experimental
approach, nonprobabilistic, exploratory and
paths.

Key words: Demand, self-conftrol, effort, reward,
freatment.
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1. Introduccidn

La psicologia de las organizaciones ha explicado los efectos de las
demandas laborales sobre |la salud ocupacional de los frabajadores. A partir del
Modelo de Demanda, Control y Soporte Social (MDCS) y el Modelo de
Desbalance, Esfuerzo y Recompensa (MDER) ha establecido las relaciones de
dependencia entre los factores de riesgo laboral y enfermedades, accidentes,
conflictos y trastornos relacionados con el deterioro de la salud. Ambos modelos
predicen el deterioro de la salud de trabajadores expuestos a una demanda
excesiva de trabajo (Luceno, Garcia, Rubio y Diaz, 2004).

El MDCS anticipa el surgimiento del estrés derivado de las demandas de la
organizacion que son asimiladas como tareas excesivas por parte del trabajo
con un nulo criterio de control de sus capacidades y esfuerzo. A medida que la
organizacion incrementa las demandas —intensificacion del ritmo laboral, la
exigencia de productividad, politicas contradictorias, conflictos, intferrupciones-,
el auto-control —capacidades, habilidades, conocimientos, negociacion- del
frabajador se reduce y deriva en un accidente o enfermedad (Ferndndez,
Ferndndez y Siegrist, 2005).

El MDER complementa la relacion asimétrica entre demandas y auto-
control al considerar que tal relacion estd medida por las recompensas —rol,
estatus, salario, reconocimiento— que la organizacién otorga al trabajador en
funciéon de su esfuerzo, dedicacion y productividad. El estrés emerge cuando la
demanda, el esfuerzo y la recompensa son asimétricas (Gémez y Lianos, 2014).

Si el MDCS advierte que el esfrés subyace a un incremento de la demanda
estd asociado a una disminucion del auto-control, entonces el MDER sostiene
gue un aumento en la demanda y el esfuerzo corresponden a una disminucién
de la recompensa como predictores del estrés-distrés el cual propicia a su vez
enfermedades, conflictos, trastornos y accidentes.

No obstante, ambos modelos han soslayado el fratamiento y la
rehabilifacion de los empleados una vez que el accidente, la enfermedad, el
trastorno o el conflicto han ocurrido. En este sentfido el objetivo del presente
estudio es 1) establecer la confiabilidad y la validez de los instrumentos que
miden las variables psicoldgicas y sociales predictoras de la adherencia al
tratamiento, asi como 2) establecer las frayectorias de relaciones de
dependencia entre los factores encontrados con la finalidad de explicar la
administracién de los casos de adhesion al tfratamiento vy reinsercion laboral de
migrantes.

Se estima que dos tercios de la poblacidon mundial estd vinculada con los
flujos migratorios. Una décima parte (115 millones) del total de la poblacién de
los paises que integran la Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmico (OCDE) son hijos de migrantes. Uno de cada fres estudiantes es
descendiente de migrantes, 32% de la matricula estudiantil lo conforman hijos
de migrantes, pero el 75% de los migrantes hombres estd en desempleo frente al
57% de las mujeres desempleadas que son migrantes; sélo 4,3 millones de
migrantes estan legalmente estudiando o laborando y la inmigracion crece un
millén cada ano (OCDE, 2010).
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Durante el periodo que va de 2000 a 2012, Noruega liderd la recepcion de
migrantes, su tasa pasoé del 0,6% al 1,4%; seguida de Alemania de 0,8% a 1,2% y
de Australia de 0,5% a 1,1% (Grdfico N°1).

Grdfico N°1. Entradas de flujos migratorios
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Fuente: OCDE (2010).

La Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (OCDE),
en su informe correspondiente a 2010, durante el periodo que va de 2000 a
2009, estima que las muertes posteriores a los 30 dias de ingreso al hospital
pasaron de 8,3 a 4,1 en promedio por cada 100 casos para los paises
intfegrantes.

En los casos relacionados con asma, el promedio de la OCDE es de 51
casos por cada 100 mil habitantes mayores de 15 anos. México ocupa el
penultimo sitio con 19 casos (Grdfico N° 2).

Grdfico N° 2. Ingreso a hospital por asma
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Por consiguiente, la problemdtica de las enfermedades respiratorias
supone una atencion expedita y eficiente. Se trata de un sistema de
adherencia al tratamiento que estd en funcidn de valores, creencias, actitudes,
intenciones y comportamientos de profesionistas de la salud y del auto-cuidado.

En este sentido, los estudios psicoldgicos de la adherencia al tratamiento
muestran que la condicidon minoritaria estd asociada a una baja adherencia al
tratamiento de enfermedades respiratorias en general y del asma en particular
(Tao et d&l., 2008)

Bartlett et dal. (2004) enconfraron que la depresion por cuestiones
economicas, sociales o afectivas en las mamas de ninos migrantes con asma
estd asociada negativamente vy significativamente al uso del inhalador y la
ingesta del medicamento contra la enfermedad. Si bien la relacion entre
depresion materna y adherencia al fratamiento del asma no fue establecida
directamente, sino sélo indirectamente a fravés de las creencias y actitudes, la
condicién de exclusidon fue un factor determinante de la salud ocupacional que
se disemind en el uso del medicamento y dispositivo contra el asma.

La adherencia al tratamiento al estar vinculada a estatus migratorios y
depresiones emocionales estd mediada por la consulta médica. Una frecuencia
mayor de consultas explica la adherencia al fratamiento (Corsico et dl., 2007).

Es decir, que el estatus migratorio explica el manejo de un idioma diferente
al de la cultura de origen, un uso deficiente de la lectura y la escritura, asi como
una disposicidon negativa a los derechos de servicios de salud y la adopcién de
estilos de vida saludables que inhiben la consulta médica y repercuten en la
continuidad del tratamiento.

Kaptein et dal. (2008) llevaron a cabo un metandlisis en torno a las
percepciones de la enfermedad y encontraron que existe una tendencia
desfavorable al uso de dispositivos —inhaladores— para el fratamiento del asma,
sugieren que las infervenciones biomédicas y psicoldgicas al orientarse en el
cambio de percepciéon de riesgo a utilidad de los medicamentos y dispositivos
incrementardn la adherencia al tfratamiento.

En este sentido, la percepcion de riesgo ha sido asociada al tipo de
empleo que, en el caso de los migrantes, es mds riesgoso que en el de los
oriundos, en consecuencia, la adherencia al tratamiento no sélo depende de la
utilidad que la cultura dominante le atribuye a los medicamentos y dispositivos
contra el asma, sino ademds a los atributos que la comunidad médica asocia
con los valores y normas de migrantes.

Kardas, Lewel y Strzondala (2015) evidenciaron las diferencias culturales
enfre pacientes de asma al demostrar que la ignorancia y la desesperanza
inciden sobre la adherencia al tratamiento. De este modo, el sistema de
atencidon social al estar disenado para el servicio de una cultura de derechos a
la salud, excluye a las comunidades migrantes.
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Sin embargo, Melton et dl. (2014) enconfraron una relacién espuria entre la
alfabetizacidon médica y la adherencia al tratamiento. Ademdas, plantean que el
efecto de la consulta médica sobre la adherencia se lleve a cabo a partir de
tres diferencias; a) informacion deseada e informacion recibida; b) ensayos de
aciertos frente a ensayos de error; c) expectativas de pacientes y expectativas
de medicos.

Por lo tanto, los determinantes de la adherencia al fratamiento serian; 1)
virtudes y estilos de vida, 2) tradiciones y valores culturales, 3) creencias en torno
a informacién biomédica; 4) conocimientos de medicamentos y dispositivos; 5)
normas sociales de aculturacion, multiculturalismo o interculturales; 6) actitudes
o disposiciones hacia el fratamiento del asma, medicamentos, dispositivos y
profesionistas; 7) motivacién al logro del fratamiento exitoso y 8) adherencia al
tratamiento (Grafico N° 3).

Grdfico N° 3. Especificacion del modelo de determinantes de la adherencia al
fratamiento
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En virtud de que la literatura revisada plantea variables determinantes de
la adherencia al tratamiento, es posible agrupar sus relaciones de dependencia
considerando los marcos tedricos y conceptuales esgrimidos.

Hipdtesis 1. Percepciones€=» normas €= valores = motivos. La
trayectoria de relaciones de dependencia estd respaldada por el MDCS al
considerar que los motivos de los migrantes para solicitar el servicio de salud
publica dependen de sus virtudes o capacidades de asimilar el idioma, la
lectura y escritura, asi como el proceso de solicitud. En este sentido, las normas
de los servicios médicos coexisten con los valores colectivistas de los grupos
migrantes, ya que la salud es un derecho universal, pero los motivos para hacer
efectivos esos derechos estdn circunscritos a la interrelaciéon entre las culturas
migrantes y las culturas residentes.
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Hipotesis 2. Percepciones€=>» normas €= valores = mofivos =>
conocimientos. El MDCS explica la interrelacion entre virtudes, normas y valores
entre flujos migrantes y comunidades residentes, asi como resalta la importancia
de la tolerancia como eje fundamental de la calidad de los servicios de salud,
ya que la consulta médica en el idioma del migrante facilita la adherencia al
tratamiento del asma, a la vez que disemina conocimientos bdsicos acerca del
fratamiento, uso de dispositivos y medicamentos confra la enfermedad
respiratoria.

Hipotesis 3. Percepciones€=> normas €= valores = motivos =
conocimientos = creencias. El MDCS a través de la tolerancia busca incluir a los
flujos migrantes en los servicios de salud, plantea que es el tipo de empleo el
que determina la calidad de vida del tfrabajador. Un oficio con riesgos a las vias
respiratorias incentiva la interrelacion entre virtudes, normas y valores, asi como
el incremento de motivos para solicitar la atencion o la eventual hospitalizacion
y el aprendizaje de procesos bdsicos del fratamiento, pero tal escenario puede
incenfivar una desesperanza mds que una confianza en el sistema de salud
publica, la institucion, el hospital o los centros de salud. Por consiguiente, el
MDCS advierte que las creencias de afectacion a la salud son diferentes entre
grupos migrantes con respecto a comunidades residentes y que a partir de tales
asimetrias serd indispensable disenar estrategias para modificar los riesgos en
utilidad de los medicamentos y dispositivos contra el asma.

Hipotesis 4. Percepciones€=>» normas €= valores = motivos =
conocimientos =» creencias = actitudes. Del mismo modo que en el supuesto
anterior, el MDCS sostiene que las virfudes, normas y valores del sistema de salud
publica se diseminan sobre los motivos, conocimientos, creencias y actitudes de
profesionistas de la salud, pacientes y familiares. En este sentido, una disposiciéon
favorable al servicio médico y la atencidn especializada por parte de migrantes
enfermos y familiares estan determinados por la informacién que los centros de
salud comunitarios diseminan en los barrios de las minorias.

Hipdtesis 5. Percepciones€=>» normas €= valores = motfivos =
conocimientos = creencias = actitudes =»conducta. Si la adherencia al
tratamiento es un instrumento de gestion, atencidn y prevencion de
enfermedades en general y enfermedades respiratorias en particular, entonces
el tipo de empleo ya no serd un determinante directo de la calidad de vida del
migrante y los riesgos de exposicion a sustancias que mermen su salud
ocupacional y sus capacidades de integraciéon a la cultura que los recibe, asi
como el aprendizaje del auto-cuidado y la reduccidn de enfermedades y
accidentes.

De este modo, la adherencia al tratamiento es resultado del estrés
generado por una asimetria entre demandas y auto-control, asi como por un
desbalance entre demandas, esfuerzos y recompensas.

Formulacién: 3lLas trayectorias de relaciones de dependencia tedricas
enfre las variables determinantes de la adherencia al fratamiento se ajustan a
las tfrayectorias de relaciones empiricas ponderadas?
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Hipétesis nula: Las frayectorias de relaciones de dependencia tedricas se
ajustan a las frayectorias de relaciones empiricas.

Hipétesis alterna: Las tfrayectorias de relaciones tedricas son diferentes a las
trayectorias de relaciones empiricas.

2. Métodologia

Sobre el diseno, se llevd a cabo un estudio no experimental, frasversal y
exploratorio. En cuanto a la muestra, se realizd una seleccidn no probabilistica
de 140 adultos mayores del estado de México en las localidades de
Huehuetoca, Teoloyucan y Coyotepec. Se considerd pertinente encuestar a
quienes asistieron a los centros de salud durante el periodo que va de agosto de
2015 a abril de 2016. El 45% son hombres y el restante 55% son mujeres. El 36%
tiene ingresos menores a 3.500 pesos mensuales, el 22% ingresa entre 3.500 y
7.000 mensuales y el restante 32% tiene ingresos superiores a 7.000 pesos
mensuales.

Respecto a los instrumentos, se utilizaron escalas de percepciones, normas,
valores, creencias, conocimientos, actitudes, motivaciones y conducta
relacionados con la adherencia al tratamiento del asma.

Escala de percepciones. Mide las percepciones de capacidades fisicas o
emocionales frente al asma. Incluye cinco opciones de respuesta que van
desde 0 = "nada capaz” hasta 5 = “muy capaz’. Por ejemplo: “Puedo
desplazarme hasta el centro de salud por mis propios medios”.

Escala de normas. Mide los usos y costumbres relacionados con el
tratamiento del asma. Incluye cinco opciones de respuesta que van desde 0 =
“no se parece a mi situaciéon” hasta 5 = “se parece mucho a mi situacion”. Por
ejemplo: *Acostumbro visitar al médico antes que todo lo demds™.

Escala de valores. Mide los principios que guian el fratamiento del asma.
Incluye cinco opciones de respuesta que van desde 0 = “no es una opcidn para

mi” hasta 5 = “definitivamente la opcidn que quiero”. Por ejemplo: “Los
unguentos son un remedio que aprendi de nino”.

Escala de creencias. Mide la verosimilitud de informacién en torno al asma.
Incluye dos opciones de respuesta: 0 = “falso” y 1 = “verdadero”. Por ejemplo:
“El asma es provocada por la contaminacion atmosférica”.

Escala de conocimientos. Mide el contfraste de informacion respecto al
fratamiento del asma. Incluye dos opciones de respuesta: O = “nada cierto” y 1
= "muy cierto”. Por ejemplo: “Seguir las recomendaciones médicas previene el
asma’.

Escala de motivos. Mide las razones para evadir o seguir las
recomendaciones médicas. Incluye cinco opciones de respuesta que van
desde 0 = “nada razonable” hasta 5 = “muy razonable”. Por ejemplo: “Lievar el
inhalador a todas horas y en todo momento me parece:”
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Escala de actitudes. Mide disposiciones en contra o a favor de la
adherencia al fratamiento del asma. Incluye cinco opciones de respuesta que
van desde 0 = “nada de acuerdo” hasta 5 = “muy de acuerdo”. Por ejemplo:
“Los médicos quieren modificar mi forma de vivir la vida™.

Escala de conductas. Mide la adherencia al tratamiento del asma. Incluye
cinco opciones de respuesta que van desde 0 = “nunca” hasta 5 = “siempre”.
Por ejemplo: “llevo el inhalador a reuniones”.

Para el procesamiento de datos se utilizdé la técnica Delphi para la
homogeneizacion de las palabras incluidas en los reactivos. Se garantizd el
anonimato de las respuestas por escrito y se advirtid que los resultados del
estudio no afectarian ni negativamente ni positivamente el estatus ambulatorio
o a estancia de la persona encuestada. Las encuestas se aplicaron en los
centros de salud. La informacion se procesd en el Paquete Estadistico para
Ciencias Sociales (SPSS version 20) y en el Software de Andlisis de Momentos
Estructurales (AMOS version 4,0).

En el andlisis, se utilizé el pardmetro alfa de Cronbach para la estimacion
de la consistencia interna. Se ponderd la adecuacion y esfericidad con la
prueba de Bartlett y el estadistico KMO. Se efectué un andlisis factorial
exploratorio de ejes principales con rotacidon promax y criterio de oblicuidad. Se
calcularon las covarianzas y se realizd un andlisis de trayectorias, asi como la
estimacién de medidas de ajuste y residual para el contraste de la hipdtesis
nula.

3. Resultados

La consistencia interna (Tabla N° 1) de las escalas —percepciones, normas,
valores, conocimientos, motivos, creencias, actitudes y conducta- alcanzd
valores alfa superiores a 0,800 (alfas respectivas de 0,821; 0,832; 0,867; 0,876;
0,832; 0,862; 0,865; 0,853).

La adecuacién y la esfericidad [x2 = 456,42 (472gl) p = 0,000; KMO =
0,759 | permitieron establecer la validez de los constructos.

Respecto a la validez, la Tabla N° 1 muestra los pesos factoriales que
evidenciaron ocho factores relativos a percepciones (22% de la varianza total
explicada), normas (19% de la varianza total explicada), valores (17% de la
varianza total explicada), creencias (15% de la varianza total explicada),
conocimientos (11% de la varianza total explicada), motivos (9% de la varianza
total explicada), actitudes (5% de |la varianza total explicada), conducta (3% de
la varianza total explicada).
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Tabla N° 1. Descriptivos, confiabilidad y validez del instrumento

Clave ftem M |DE |Alfa
1 2 3 4 5 6 7 8
Escala de percepciones
,821
VTI Puedo desplazarme por mi mismo hasta el
centro de salud 32 |01 [,832 612
VT2 Puedo llevar miinhalador a cualquier parte
46 .03 |.842 |,643
VT3 Puedo tomar mi medicamente sin la ayuda de
alguien 26 |02 |,.854 |671
V14 Puedo entender las recomendaciones
médicas 31 |05 |811 |,661
Escala de normas
,832
NM1 Acostumbro visitar al médico antes que todo lo
demds ,05 |01 |[.813 ,643
NM2 Acostumbro llevar mi inhalador antes que
nada ,36 1,03 |.845 672
NM3 Acostumbro tomar mis medicamentos antes
que cualquier cosa 47 |02 |,892 ,661
NM4 Acostumbro beber agua al tiempo antes que
algo frio o caliente ,35 |05 |[.854 ,683
Escala de valores
,867
VLI Los ungUentos son un remedio que aprendi de
nino ,38 1,02 881 ,693
VL2 Las ‘“limpias” son un remedio que me
ensenaron ,57 |06 |.831 ,623
VL3 Los *“brebajes” son un remedio que me
heredaron ,31 05 |[.854 ,601
VL4 Las "oraciones” son un remedio que me
inculcaron ,06 1,09 |.865 ,631
Escala de creencias
,876
CRI1 El asma es provocada por la contaminacién
atmosférica ,01 |01 |887 ,683
CR2 El asma de ocasionada por el humo de los
autos ,04 |03 |.891 ,645
CR3 El asma es una consecuencia de las lluvias
,25 |05 |.832 614
CR4 El asma aparece en la femporada de invierno
41 |07 |.842 672
Escala de conocimientos
,832
CNI1 Seguir las recomendaciones médicas previene
el asma ,32 |01 [.894 ,632
CN2 Abrigarse bien de pies a cabeza previene el
asma .54 |02 |,876 ,684
CN3 Tomar las cosas al tiempo previene el asma.
,40 .04 861 ,692
CN4 Tomar jugos previene el asma
,04 05 |.843 654
Escala de motivos
,862
MTI Llevar el inhalador a todas horas
21 1,06 861 ,684
MT2 Traer el inhalador a cualquier parte
,43 1,08 853 ,651
MT3 Cargar el inhalador en todo momento
.57 1,09 892 ,652
MT4 Usar el inhalador ante cualquier sintoma
,37 1,01 |.854 ,685
Escala de actitudes
1865
ACI Los médicos quieren modificar mi estilo de vida

111




ISSN 1317-8822 / ISSN Electrénico 2477-9547 » Afio 16 « N°1 » Enero - Junio 2017 » pp. 103-118 VISION

Limites de los modelos de salud ocupacional. Estudio de adhesion al tratamiento ... =
Cruz Garcia Lirios, Javier Carreon Gﬁillén y Jorge Hernandez Valdés g e re n c l al
,03 |00 |.832 613
AC2 Los inhaladores blogquean mis actividades
cotidianas ,32 |01 [.854 ,634
AC3 Los medicamentos impiden que goce de la
vida ,57 1,02 |,832 ,682
AC4 Las inyecciones inhiben mi disfrute de la vida
21,03 861 ,643
Escala de conductas
,853
COIl Llevo el inhalador a reuniones
,06 .01 |.861 684
CO2 Traigo el inhalador a eventos
37 |05 |[,842 651
CO3 Cargo el inhalador en fiestas
31 1,06 |.852 ,653
CO4 Uso el inhalar ante cualquier sintoma
,07 07 |.871 654

Método de extraccion: ejes principales, rotacién promax, criterio de oblicuidad. Esfericidad vy
adecuacion [x2 = 456,42 (472gl) p = 0,000; KMO = 0,759 . M = Media, DE = Desviacién estandar, F1
= Percepciones (22% de la varianza total explicada), F2 = Normas (19% de la varianza total
explicada), F3 = Valores (17% de la varianza total explicada), F4 = Creencias (15% de la varianza
total explicada), F5 = Conocimientos (11% de la varianza total explicada), Fé6 = Motivos (9% de la
varianza total explicada), F7 = Actitudes (5% de la varianza total explicada), F8 = Conductas (3%

de la varianza total explicada). Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a las covarianzas entre los factores exdgenos, los valores
(normas €=» valores = -0,25; 'normas €=>» percepciones = 0,228; valores €=
percepciones = 0,766) permitieron establecer la independencia de las variables
con respecto a otros constructos enddgenos determinantes de la adherencia al
tratamiento del asma (Tabla N° 2).

Tabla N° 2. Covarianzas entre factores exdogenos determinantes

Estimate S.E. C.R. P
Normas Valores -,025 341 -,074 941
>
Normas Percepciones 228 432 527 ,598
>
Valores Percepciones 766 484 1,580 14
>

Fuente: Elaboracion propia.

En relacién con los efectos directos entre los factores enddgenos
determinantes Valores = conocimientos = 0,665; motivos = actitudes = -0,504;
valores = actitudes = 0,881); percepciones ==< actitudes = -0,551) anfticiparon
las trayectorias de relaciones de dependencia (Tabla N° 3).
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Tabla N° 3. Regresiones entre los factores determinantes endégenos

Estimate S.E. C.R. P

Motivos Normas 042 ,201 210 ,833
Conocimientos - Normas 274 246 1,116 265

Motivos Percepciones ,148 ,148 1,003 316
Conocimientos Valores ,665 228 2,917 ,004
Creencias — Normas 17 ,230 507 612
Creencias — Conocimientos 454 ,207 2,194 ,028
Creencias — Motivos -318 ,150 2,117 ,034
Actitudes — Conocimientos -,305 215 -1,419 156
Actitudes — Motivos -,.504 167 -3,018 ,003
Actitudes — Valores ,881 ,233 3.779 o
Actitudes — Percepciones -,551 ,168 -3,272 ,001
Actitudes — Creencias 127 175 725 468
Conducta — Actitudes -.160 ,043 -3,681 o
Conducta — Conocimientos -152 ,048 -3,152 ,002
Conducta — Motivos -015 ,044 -,343 731
Conducta — Percepciones ,253 ,046 5,445 ok
Conducta — Valores - 181 067 -2,700 ,007

Fuente: Elaboracion propia.

El modelo estructural permitid evidenciar la trayectoria: percepciones =
actitudes (B = 0,25) como la determinante de la adherencia al tratamiento. Es
decir, que son las capacidades percibidas las que inciden sobre los indicadores
de adherencia al tfratamiento. Si los pacientes se sienten capaces emocional o
fisicamente de llevar a cabo el fratamiento, entonces sus expectativas
determinardn sus acciones de adherencia.

113



ISSN 1317-8822 / ISSN Electrénico 2477-9547 » Afio 16 « N°1 » Enero - Junio 2017 » pp. 103-118 VISION

®
Limites de los modelos de salud ocupacional. Estudio de adhesion al tratamiento ... l
Cruz Garcia Lirios, Javier Carreén Guillén y Jorge Hernandez Valdés g e re n c l a

Grdfico N° 4. Modelo estructural de relaciones de dependencia entre los
factores
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Fuente: Elaboracion propia.

De este modo, las hipdtesis, aun y cuando las relaciones de dependencia
son bajas, fueron aceptadas.

Hipétesis 1. Normas €=>» valores (-0,03); valores €= percepciones (0,77);
normas €=» percepciones (0,23) =» conocimientos (0,15). Las correlaciones
negativas y bajas entre normas y valores resaltan la importancia de las
percepciones como determinantes de los conocimientos, ya que son las
expectativas mdas que los principios, usos o costumbres las que inciden sobre el
aprendizaje de estrategias de autocuidado.

Hipodtesis 2. Percepciones €= normas (0,23); percepciones €= valores
(0,77); normas €=>» valores (-0,03) =& motivos (0,67). De igual modo que en la
hipdtesis 1, ahora son los principios los que determinan las razones para llevar a
cabo la adherencia al tratamiento.

Hipodtesis 3. Percepciones €= valores (0,77); normas €=> valores (-0,03);
percepciones €=» normas (0,23) = creencias (0,12). Muy semejante a los casos
de las hipdtesis 1y 2, las normas influyen sobre las creencias.

Hipotesis 4

Hipoétesis 4a. Percepciones €= valores (0,77); normas €=» valores (-0,03);
percepciones €= normas (0,23) = creencias (0,12) =» actitudes (0,13). La
trayectoria explica la diseminacion de los usos y costumbres de la medicina
tradicional en torno al asma, ya que los encuestados parecen admitir que creen
muy poco en los ungUentos o brebajes, a la vez que muestran una disposicion
baja a la adherencia de esos medicamentos alternativos.

114



ISSN 1317-8822 / ISSN Electrénico 2477-9547 » Afio 16 « N°1 » Enero - Junio 2017 » pp. 103-118 VISION

®
Limites de los modelos de salud ocupacional. Estudio de adhesion al tratamiento ... l
Cruz Garcia Lirios, Javier Carreén Guillén y Jorge Hernandez Valdés g e re n c l a

Hipotesis 4b. Normas €= valores (-0,03); valores €=» percepciones (0,77);
normas €=» percepciones (0,23) = conocimientos (0,15) =» creencias (0,45) =2
actitudes (0,13). A pesar de que la trayectoria explica una alta incidencia de los
conocimientos sobre las creencias, tal efecto parece reducirse hacia las
actitudes. Es decir, los enfermos de asma pueden estar conscientes de la
prevencion o la atencion oportuna, pero sus disposiciones se reducen al creer
que los sinfomas son provocados por agentes externos a su auto-cuidado.

Tal explicacion se corrobora con la relacion directa entre conocimientos =
actitudes (-0,30). Un incremento en el manejo de informacion relativa al asma
genera una menor disposicion a la adherencia.

Incluso en el caso de las percepciones = actitudes (-0,55) se evidencian
las disposiciones negativas incentivadas por las capacidades emocionales vy
fisicas de adherencia al tratamiento del asma.

Hipotesis 4c. Percepciones €= normas (0,23); percepciones €=» valores
(0,77); normas €=» valores (-0,03) = motivos (0,67) =» creencias (-0,32) =
actitudes (0,13). En el mismo sentido que en la hipdtesis 4b, las razones para
adherirse al fratamiento del asma tienen un gran efecto en las creencias, pero
éstas reducen tal influencia sobre las actitudes.

Por consiguiente, motivos = actitudes (-0,50) evidencia el supuesto alusivo
a que las razones para adherirse al tratamiento afectan negativamente las
disposiciones a la adherencia.

Sin embargo, la trayectoria de valores = actitudes (0,88) parece mostrar
que los usos y costumbres influyen en las disposiciones cuando los demdas
factores enddgenos no estdn implicados.

Hipotesis 5

Hipétesis 5a. Percepciones €= valores (0,77); normas €= valores (-0,03);
percepciones €= normas (0,23) =» creencias (0,12) = actitudes (0,13) =>
conducta (-0,16). En la hipotesis 4a se advirtid el efecto poco significativo de las
creencias externas a las acciones del individuo con respecto a la adherencia
del tratamiento del asma que, en esta trayectoria, se acentia aiun mds.

Hipotesis 5b. Normas €= valores (-0,03); valores €=» percepciones (0,77);
normas €=» percepciones (0,23) = conocimientos (0,15) = creencias (0,45) =
actitudes (0,13) = conducta (-0,16). De la misma forma que en la hipdtesis 4b,
los conocimientos explican en gran medida a las creencias, pero éstas reducen
ese efecto sobre las actitudes y estas Ultimas son contraproducentes al auto-
cuidado, la visitas al médico o la ingesta de los medicamentos.

Incluso, la relacién conocimientos = conducta (-0,15) corrobora el
supuesto de que el manejo de informacion respecto al asma desincentiva al
auto-cuidado, la ingesta de medicamentos o las visitas al médico.

Hipotesis 5c. Percepciones €= normas (0,23); percepciones €= valores
(0,77); normas €=» valores (-0,03) = motivos (0,67) = creencias (-0,32) =
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actitudes (0,13) = conducta (-0,16). A pesar de que los principios de la
medicina tradicional parecen ser buenas razones de adherencia al fratamiento,
no sélo contradicen las creencias difundidas por los medios de comunicacion,
sino ademds afectan negativamente el auto-cuidado, el uso del inhalador, la
ingesta de medicamentos y las visitas al médico.

En el caso de la relacion motivos = conducta (-0,02) parece no ser
relevante, ya que las razones de auto-cuidado, visitas al médico o ingesta de
medicamentos no son influidos por el uso del inhalador.

Es el mismo caso para la relacion entre valores = conducta (-0,18) que
explica el desinterés en seguir la medicina tradicional con respecto al uso de
inhalador, la ingesta de medicamentos, las visitas al médico o el auto-cuidado.

Por Ultimo, los pardmetros de ajuste y residual [x2 = 14,709 (8gl) p = 0,065;
GFl = 0,901; IFl = 0,930; CFI = 0,912; RMSEA = 0,004| permitieron aceptar la
hipdtesis nula de ajuste de las trayectorias de relaciones tedricas con respecto a
las frayectorias de relaciones ponderadas (Figuras 1y 2).

4. Discusion y conclusiones

El aporte del presente tfrabajo al estado del conocimiento de la salud
ocupacional de los migrantes de la tercera edad consiste en 1) el
establecimiento de la confiabilidad y la validez de escalas que miden ocho
factores —percepciones, normas, valores, creencias, motivos, conocimientos,
actitudes y conductas- relativas a la adherencia al fratamiento del asma y 2)
establecimiento de una frayectoria de relaciones de dependencia entre las
percepciones de capacidades de auto-cuidado sobre las visitas al médico, el
uso del inhalador, la ingesta de medicamentos y el auto-cuidado.

Los hallazgos del presente estudio -las capacidades percibidas como
determinantes de la adhesién al fratamiento—, en relacién con la administracion
de los casos de trabajadores que sufrieron accidentes, frastornos, enfermedades
o conflictos, evidencian: a) una regulaciéon de las demandas que incida en el
auto-cuidado del trabajador; b) una politica de recompensas que corresponda
con el compromiso y el auto-cuidado del empleado; c) una estrategia de
soporte social para la adhesion al tratamiento, la rehabilitacion y la reinsercion
laboral del subordinado.

Sin embargo, los limites del presente estudio son: 1) el abordaje no
experimental y exploratorio del objeto de estudio -salud ocupacional de
migrantes de la tercera edad-; 2) la seleccién no probabilistica de la muestra; 3)
el andlisis factorial exploratorio con ejes principales, rotacion promax y criterio
de oblicuidad; el andlisis de frayectorias sin considerar a los indicadores en un
modelo hibrido.

Cada uno de los limites incidid en los resultados y la interpretacion de los
mismos, aungue serian superados con nuevas lineas de investigacion desde un
enfoque experimental, probabilistico, estructural y confirmatorio.
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Por consiguiente, el estudio de la adherencia al tratamiento como factor
de salud ocupacional es de vital importancia en las teorias de las
organizaciones, ya que el establecimiento de sus determinantes permitiria
explicar los alcances y limites del MDCS y el MDER.

Es decir, la adhesiéon al tratamiento seria una extension de ambos modelos
y coadyuvaria a la toma de decisiones en cuanto a estrategias de reinsercion
laboral de empleados que sufrieron algun accidente, enfermedad, trastorno o
conflicto, a la vez que los distancid de la organizacion y confind a un circulo
vicioso de asimetria entre demandas y auto-control, asi como a un desbalance
enfre las demandas, esfuerzos y recompensas.

5. Referencias

Ajzen, I. (1991). The Theory of Planned Behavior. Organizational Behavior and
Human Decision Processes 50, 179-211

Ajzen, |. (2001). Nature and operation of aftitudes. Annual Review
Psychology. 52, 27-58.

Ajzen, . (2002). Aftitudes. En R. Fernandez Ballesteros (Ed.), Encyclopedia of
Psychological Assessment. London: Sage Publications.

Ajzen, . y Fishbein, M. (1974). Factors influencing intentions and the intention
behavior relation. Human Relations, 27(1),1-15.

Bartlett, S., Krishnan, J., Riekert, K., Butz, A., Malveaux, F. y Rand, C. (2004).
Maternal depressive symptoms an adherence to therapy in inner city
children  with  asthma.  Pediatrics, 113 (2), 229-237. [DOI:
10.1542/peds.113.2.229 |

Corsico, A., Cazzoletti, L., Janson, R., Jarvis, D., Zola, M., Bugiani, M., Accordini, S.,
Villani, S., Marinoni, A., Gislason, D., Gulsvik, A., Pin, I., Vermeire, P. y Cerveri,
[. (2007). Factors affecting adherence to asthma tfreatment in an
international cohort of young and middle aged adults. Respiratory
Medicine, 101, 1363-1367. [DOI: 10.1016/j.rmed.2006.11.012|

Ferndndez, A., Ferndndez, E. y Siegrist, J. (2005). El trabajo y sus repercusiones en
la salud. El modelo desequilibrio-esfuerzo-recompensa. Calidad Asistencial,
20 (3), 165-170.

Gomez, V. y Llanos, A. (2014). Factores psicosociales del origen laboral, estrés y
morbilidad, en el mundo. Psicologia desde el Caribe, 31 (2) 354-385.

Kaptein, A., Hughes, B., Sharloo, M., Fischer, M., Sinoel, L., Weiman, J. y Rabe, K.
(2008). lliness perception about asthma are determinants of outcome.
Journal of Asthma, 45, 459-464 [DOI: 10.1080/02770900802040043 |

Kardas, P., Lewel, P. y Strzondala, M. (2015). Adherence to treatment in asthma

and COPD patients in their doctor assessment. Pneumologia | AlergiaPolska,
83 (6), 436-444. [DOI: : 10.5603/PiAP.2015.0072]

117



ISSN 1317-8822 / ISSN Electrénico 2477-9547 » Afio 16 « N°1 » Enero - Junio 2017 » pp. 103-118 VISION

®
Limites de los modelos de salud ocupacional. Estudio de adhesion al tratamiento ... l
Cruz Garcia Lirios, Javier Carreén Guillén y Jorge Hernandez Valdés g e re n c l a

Luceno, L., Garcia, J., Rubio, S. y Diaz, E. (2004). Factores psicosociales en el
entorno laboral, estrés y enfermedad. Edupsyche, 3 (1), 95-108.

Melton, C., Graff, C., Norlin, G., Brown, L. y Bailed, J. (2014). Health literacy an
asthma management among African-American adults: an interpretative
phenomenological analysis. Journal of Asthma, 51 (7), 703-713. [DOI:
10.3109/02770903.2014.906605 |

Tao, L., Bilderback, A., Bender, B., Wambolt, F., Turner, C., Rand, S. y Bartlett, S.
(2008). Do asthma medication beliefs mediate the relationships between
minority status and adherence to therapy?2 Journal of Asthma, 45, 33-37.
[DOI: 10.1080/02770900701815552 |

118



ISSN 1317-8822 /ISSN Electronico 2477-9547 * Afio 16 * N° 1 ¢ Enero - Junio 2017 ¢ pp. 119-143 VI

Caracterizacién del capital intelectual en el sector empresarial ...

Norma A. Pedraza Melo, Jests Lavin Verastegui, Jesis Marmolejo, Roman Vasconcelo y Jesus Garcia Ruiz

Norma Angélica Pedraza Melo!
Jesus Lavin Verdstegui?

Jesus Marmolejo Rodriguez?
Romdn Vasconcelo Alvarez4

P . / . 5
Jesus Enrique Garcia Ruiz

Caracterizacion del capital

empresarial del estado de

intelectual en el sector

Tamaulipas, México *

RESUMEN

El objetivo de esta investigacién es identificar
y estudiar las variables que conforman la
estructura subyacente de las dimensiones
del capital intelectual (Cl) en el sector
empresarial de andlisis. Se integré una
muestra de 115 gerentes que
voluntariamente accedieron a responder el
cuestionario. La confiabilidad del
insfrumento se determind con el Alpha de
Cronbach. Se procesaron los datos con el
Andlisis Factorial Exploratorio (AFE), asi como
con herramientas de la  estadistica
descriptiva e inferencial (prueba t-student,
ANOVA de un factor). En las enfidades
econdmicas analizadas se identificaron dos
factores por cada una de las dimensiones
del capital humano vy relacional. En la
dimension estructural se determind un solo
componente. Los resultados tienen
implicaciones tedricas y prdcticas relevantes
en la gestibn de empresas en esta region de
México.
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ABSTRACT

Characterization of the intellectual capital in
the business sector of the state Tamaulipas,
Mexico

The aim of this research is to identify and study
the variables that make up the underlying
structure of the intellectual capital dimensions in
the business sector of Tamaulipas, Mexico. It was
generated a sample of 115 managers, who
voluntarily agreed to answer the questionnaire.
The reliability of the instrument was determined
by the Cronbach Alpha. The data processing
was made by Exploratory Factor Analysis (EFA), as
well as descriptive and inferential statistics tools
(test t-student, one-way ANOVA). Two factors
were identified in each human and relational
capital dimension of the analyzed economic
entities. In the structural capital dimension, only
one component was determined. The results
have important theoretical and practical
implications in the management of companies in
this region of Mexico.

Key words: intangibles, knowledge, capital
dimensions, human, managers, companies.
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1. Introduccidn

En la sociedad del conocimiento el capital intelectual representa un factor
importante en la gestion empresarial que se relaciona con el desempeno
organizacional y la creacién de ventajas competitivas (Edvinsson y Sullivan,
1996; Nimtrakoon, 2015; Roos y Roos, 1997). El concepto de capital intelectual
(Cl en adelante) representa un tema vigente y de relevancia en el campo de la
investigacion (Inkinen, 2015). El desarrollo de industrias basadas en el
conocimiento pone de manifiesto la necesidad de analizar los procesos de
creacion de valor intelectual en las entidades econdmicas (Drucker, 1993;
Grant, 1996). Sin embargo, poco ha sido el avance en el desarrollo de métodos
y modelos de evaluacion del Cl (Bontis, 1998).

De dlli el interés e importancia de realizar investigacion sobre este
constructo, que se relaciona con la administracion de recursos inmateriales en
la organizacién, como son los activos intangibles, la gestidon del conocimiento, el
capital intelectual, por mencionar algunos ejemplos de capacidades que
contribuyen en la creacién de valor organizacional (Drucker,1993; Grant, 1996) vy
que a la vez podrian generar ventajas competitivas sostenidas para una
empresa frente a sus competidores (Edvinsson y Sullivan, 1996; Nimtrakoon, 2015;
Ross, G., y Roos, J., 1997). Sobre todo en nuestros tiempos, en que las empresas
se enfrentan a una serie de desafios para sobrevivir en su industria.

El entorno en el cual realizan sus actividades econdmicas es normalmente
caracterizado por la incertidumbre, la constante del cambio y la innovacion, la
inestabilidad politica y econdmica vy, sin lugar a dudas, por la cultura que
prevalece en sus regiones, esto complica la gestion de Ias mismas (Arroyo,
2008). En particular, las pequenas y medianas empresas (PyMES), que en forma
tradicional representan la principal fuente de empleo en la mayoria de los
paises, y para México no es la excepcion; sin embargo, el nivel de mortandad
de estas unidades econdmicas en esta nacion tiende a ser alto (Robles, 2011). !

Precisamente, esta investigacion pretende analizar el Cl en empresas
localizadas en las ciudades de Reynosa y Rio Bravo, del estado de Tamaulipas,
México. Estadn ubicadas en la franja fronteriza del norte de esta entidad
federativa. La decision de desarrollar el estudio en esos lugares es
principalmente por su localizacion geogrdfica estratégica, ya que colindan
directamente con los Estados Unidos de América (EUA), lo cual genera una
derrama econdmica importante y hace que proliferen los diferentes sectores
econdmicos en esta region.

Con fundamento en Bontis (1998) se establecié como objetivo general del
estudio, identificar y estudiar las variables que conforman la estructura
subyacente en las dimensiones del Cl (humano, estructural, relacional), desde la
apreciacion de la gerencia. Este informe documenta los resultados preliminares

1 En México las tasas de crecimiento de su economia manifiestan una caida importante. Se estima que el
entorno econémico global que prevalece implica un futuro de corto y mediano plazo con perspectivas de
crecimiento econdmico dificil (Grupo Banco Mundial, 2016).
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que corresponden al estudio piloto del cuestionario, que fue traducido vy
adaptado del modelo de Bontis (1998). Esta investigacion de campo se realizd
entre julio y septiembre 2015. Se conformd una muestra no probabilistica de 115
gerentes que voluntariomente accedieron a participar.

Los resultados permitieron identificar dos factores para los capitales
humano (compromiso organizacional y desarrollo-aprendizaje) y relacional
(capital relacional clientes y capital relacional entorno competitivo); mientras
que en el capital estructural se determind un factor (capital estructural
productivo). Se ha determinado desde el marco de la literatura que la
conformacion de las variables en las dimensiones del Cl tienden a caracterizar
este constructo en la gestion organizacional.

2. Importancia estratégica del capital intelectual en el desempeiio
organizacional

Ante el enforno de rivalidad y globalizacion que caracteriza a las
organizaciones en la actualidad, surge la necesidad de generar estrategias que
permitan conseguir ventajas competitivas. Esta orientacion ha sido el pilar para
que desde la década de los cincuenta (Penrose, 1959), se busquen tdcticas que
permitan la gestion efectiva de los recursos y capacidades de la empresa
(Sudrez e Ibarra, 2002).

Esta perspectiva presenta la necesidad estratégica de gestionar activos
intangibles para cualquier organizacién (Roman, 2004), y en el marco de esos
recursos, precisamente encontramos al Cl, considerando al conocimiento como
un recurso estratégico en la gestion organizacional (Drucker, 1993; Gallego et
al., 2009), que viene a representar en la sociedad del conocimiento, un
elemento anadido al postulado tradicional de los factores de produccion
(tierra, trabajo y capital), que lo hace notar como el Unico recurso significativo
en la sociedad contempordnea. Prueba de lo anterior, es la notable
transformacién del giro de las organizaciones, de ser en su mayoria de
manufactura, hacia las actuales empresas orientadas a servicios (Bontis, 1998),
que persiguen la mejora continua de sus procesos, forma de organizacion y
capacitaciéon de personal (Senge, 1990). Lo anterior ha conducido a la idea de
que la capacidad de gestionar el conocimiento estratégicamente es una
habilidad critica para los administradores, lo cual puede representar una
ventaja competitiva a fin de lograr desempenos organizacionales superiores
(Amir y Lev, 1996; Drucker, 1993; Edvinsson, 1997; Grant, 1996; Lev, 2001; Quinn,
1992).

Lo anterior da lugar a teorias como el capital intelectual (Cl), que toman
mayor relevancia debido a diversos estudios y modelos propuestos para la
gestion de los recursos intangibles (Alama, Martin y Lopez, 2006; Bontis, 1998). En
este sentido, se pueden senalar algunos ejemplos como el cuadro de mando
integral de Kaplan y Norton (1993) y el Monitor de Activos Intangibles (Sveiby,
1997); en donde se observa que estdn edificados en una fipologia de Cl que se
conforma fradicionalmente por tres dimensiones (Bollen, Vergauwen vy
Schnieders, 2005; Bontis, 1998; Bozbura, 2004; Wu y Tsai, 2005; Youndt y Snell,
2004) que se identifican como el humano, estructural y relacional (Cuadro 1).
Para Sdnchez, Melidn y Hormiga (2007) el Cl se define de la siguiente forma:

121



ISSN 1317-8822 /ISSN Electrénico 2477-9547 » Afio 16 * N° 1 * Enero - Junio 2017 * pp. 119-143 Vl | n
Caracterizacién del capital intelectual en el sector empresarial ...

O
Norma A. Pedraza Melo, Jests Lavin Verastegui, Jesis Marmolejo, Roman Vasconcelo y Jesus Garcia Ruiz g e r e n c l al

El capital intelectual es la combinacién de activos inmateriales o intangibles,
incluyéndose el conocimiento del personal, la capacidad para aprender y
adaptarse, las relaciones con los clientes y los proveedores, las marcas, los
nombres de los productos, los procesos internos y la capacidad de I1+D, etc.,
de una organizacién, que aunque no estdn reflejados en los estados
contables tradicionales, generan o generardn valor futuro y sobre los cuales
se podrd sustentar una ventaja competitiva sostenida (p. 102).

El capital humano se caracteriza por los conocimientos y habilidades
individuales de los miembros de una organizacion considerados expertos o
especialistas (Bontis, 2001; Sveiby, 2000) que confribuyen a incrementar la
productividad y generacion de valor de la empresa (Ferndndez, Montes y
Vazquez, 1997; Pérez-Bustamante, 2000) y cuyo conocimiento, sin lugar a dudas,
es necesario almacenar y socializar, de lo contrario, este se pierde cuando sus
empleados se van (Roos, J., Roos, G., Dragonetti y Edvinsson, 2001; Sullivan, 1999;
Sveiby, 2000).

Cuadro Ne 1. Tipologia del capital intelectual (Cl)

Autores ARO Capital Humano (CH) Capital Estructural (CE) Capital Relacional (CR)
Kapl Al izaj P i

aplany 1993 prer.wd|.zclje Y erpec ‘NO de procesos Perspectiva de clientes

Norton crecimiento internos

. Activos centrados en . . .
Brooking 1997 s Activos de infraestructura Activos de mercado
el individuo

Sveiby 1997 Competencias Estructura interna Estructura externa
Edvinsson 1997 Enfoque humano Enfoque de procesos Enfoque de cliente
Edvinsson 1999 Capital humano Capital organizativo Capital cliente
y Malone ° P 9 P

Bontis 1998 Capital humano Capital estructural Capital cliente

. Capital Capital . .
McElroy 2002 Capital humano P! . P! ., Capital social
procesos innovacion

Fuente: Elaborado a partir de Alama, Martin y Lépez (2006).

El capital estructural se refiere en gran parte a la forma en que se
encuentra organizada la empresa, debido al conocimiento que la enfidad ha
podido infernalizar y que permanece en su infraestructura organizativa
(procesos, manuales, sistemas de informacidon), aun cuando los empleados la
abandonan (Bontis, Chua y Richardson, 2000; Pefrash, 1996). Ademds, esta
dimensién contempla la proteccion legal de dicho conocimiento (Brooking,
1997), a ftravés de activos de propiedad intelectual (patentes, marcas
registradas, modelos de utilidad).

Finalmente, el capital relacional hace referencia al valor que generan las
interacciones que realiza la organizacién con todos sus grupos de interés, tanto
internos como externos (clientes, proveedores, accionistas) (Bontis, 1996;
Ordodnez, 2003; Roos et dl., 2001; Stewart, 1998). Es decir, aquellos recursos que
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otorgan a la empresa ventaja competitiva en virtud de las relaciones que se
guardan con los agentes externos (stakeholders).

La medicién del constructo de Cl resulta en un proceso complejo, debido
a que no todas las organizaciones presentan los mismos recursos y capacidades
ni enfoques de gestion (Gallego et dl., 2009; Sdnchez, 2012). En este sentfido, uno
de los modelos con mayor aplicacion es el de Bontis (1998), el cual ha sido
tomado como referente en diversos estudios y contextos en los Ultimos anos
(Andriessen, 2004; Bontis, Chua, y Richardson, 2000; Bontis y Nikitopoulos, 20071;
Bontis, y Serenko, 2009; Khalique, Bontis, Shaari e Isa, 2015; Kristandl y Bontis, 2007;
Mention y Bontis, 2013; Seleim, Ashour y Bontis, 2007; Sharabati, Naji y Bontis,
2010). De alli gue para esta investigacion, se adopta como referente bdsico su
escala para medir este constructo (Anexo).

3. Material y método
3.1 Diseno del estudio

La investigacion queda caracterizada segun el esquema presentado en
el Grafico N° 1. Se frata de un estudio descriptivo, no experimental y transversal,
debido a que se estd interesado en identificar las variables que conforman las
dimensiones que caracterizan el Cl en las unidades de andlisis. Por otfro lado, no
se influyd en los encuestados para responder las preguntas formuladas en el
instrumento vy, por Ultimo, la recoleccién de los datos ocurrid en un periodo
especifico de tiempo (entre julio y septiembre de 2015).

La investigacion realizada es de enfoque cuantitativo (Creswell, 2011;
Herndndez, Ferndndez y Bapfista, 2010; Mertens, 2010;), ya que se recabaron los
datos por medio de cuestionario y se analizaron los mismos con herramientas de
la estadistica descriptiva e inferencial. Por ejemplo, el Andlisis Factorial
Exploratorio (AFE) se aplicé para determinar la estructura subyacente de las
dimensiones del ClI (humano, estructural y relacional); el Alpha de Cronbach
para la valoracion de la consistencia interna del cuestionario. Se corrieron las
pruebas t-student y Andlisis de varianza (ANOVA) de un factor para el confraste
de variables cualitativas (sexo, sector de la empresa, antigledad de la empresa
en su mercado), factor con niveles categdricos, en relacion con las dimensiones
y sub dimensiones del Cl determinados.

3.2 Poblaciéon y muestra

El andlisis se efectud en empresas localizadas en las ciudades de Reynosa
y Rio Bravo (son parte de la franja fronteriza del norte del estado de Tamaulipas,
México). La decisibn de desarrollar el estudio en esos dos lugares es
principalmente por su localizaciéon estratégica, pues colindan directamente con
los Estados Unidos de América (EUA), lo que permite una derrama econdmica
considerable y hace que proliferen los diferentes sectores econdmicos en esa
region. En especifico la ciudad de Rio Bravo se encuentra localizada en el valle
del Rio Bravo. Segun el censo poblacional del Instituto Nacional de Estadistica y
Geografia (INEGI, 2010), su poblacidn es de 95.647 habitantes. Reynosa tfiene
una poblacidon de 589.466 habitantes (municipio con el mayor crecimiento
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Vision

gerencial

poblacional en todo el estado). Reynosa y Rio Bravo, forman parte del Area
Metropolitana Internacional de Reynosa — Rio Bravo — McAllen.

Grdfico No- 1. Marco conceptual de la investigacion

Enfoque cuantitativo

Alcance descriptivo

Caracterizacion del estudio

Disefo no experimental

Tipo transversal

Técnica de recoleccion de
datos

Técnicas de
analisis de datos

Objetivo general de la
investigacion:

Identificar y estudiar las variables
que conforman la estructura
subyacente en las dimensiones
del capital intelectual (humano,
estructural, relacional), desde la
apreciacion de la gerencia en las
empresas analizadas

Cuestionario aplicado a gerentes
de empresas localizadas en
Reynosa y Rio Bravo, en
Tamaulipas, México.

Trabajo de campo realizado entre
julio y septiembre 2015.

Muestra no probabilistica
conformada por 115 gerentes que
participaron voluntariamente para

*Estadistica descriptiva
*Analisis Factorial Exploratorio
(AFE), método de extraccién
de factorizaciéen de ejes
principales y rotacion varimax.
«Confiablidad: Alpha de
Cronbach

*Prueba t-student

«ANOWVA de un factor

responder el instrumento.

Fundamentacisn tesrica: Modelo Bontis (1998)
Contexto de estudio: Empresas comerciales, industriales y de servicios de las ciudades de
Reynosa y Rio Bravo, en Tamaulipas, México

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto al nUmero de poblacion econdmicamente activa (PEA), Rio
Bravo tiene 37.666 personas ocupadas y Reynosa 229.627. Se puede resaltar que
entre las dos ciudades suman un total de cinco puentes intfernacionales. La
ciudad de Reynosa aporta el 28% del porcentaje de produccién bruta total en
el estado de Tamaulipas, de igual forma ocupa el primer lugar en ocupacion de
personal con 27.8% entre sector privado y paraestatal, el 43% en la industria
manufacturera, 19,6% sector comercio y 21% del sector servicio. En cuanto a
entidades econdmicas en el estado, Reynosa ocupa el primer lugar con el
18.2% del total de establecimientos registrados (104.334 unidades).

La ciudad de Rio Bravo acorde a su tamano, no cuenta con los mismos
indicadores que Reynosa; sin embargo, en relacion con el nUmero de entidades
econdmicas establecidas en su drea geogrdfica, se encuentra por encima de
la media estatal (2,33%) con un 4,1%; respecto a personal ocupado figura en los
14 primeros con la novena posicidn (en orden descendente), participando con
el 2,5% en el ramo privado y paraestatal, 1,8% manufacturero, 3,7% del sector
comercial y 2,7% en servicio. Esto debido a su proximidad con Estados Unidos de
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Ameérica (INEGI, 2014). Por otro lado y tomando en cuenta que el estudio se
desarrolld contemplando a empresas de los fres sectores econdmicos
(comercial, industrial y de servicios)!, con fundamento en el Directorio Estadistico
Nacional de Unidades Econdmicas (DENUE) emitido por el IINEGI en su
plataforma online, se observé que el total de entidades econdmicas en estas
dos ciudades quedd integrado por 25.977. Para la determinacion de la muestra
al 95% de nivel de confianza se utilizd 1a formula del Grafico N° 2. Con un error
de estimacion aplicado de 0,05 (relativo al valor de confianza), aplicando el
criterio de una probabilidad del 50 a favor y en conftra, se sustituyen los datos en
la férmula siguiente.

Grdfico No. 2. Determinacion del tamano de la muesira

3 Z?Npq
nT e (N —-1)+Z?pq

- (1,96)2(25.977)(0,50)(0,50)
"= 0,052 (25.977 — 1) + (1,96)2(0,50)(0,50)

_24948,3108

65,9004 = 378,576014713112

n = Tamano de la muestra. Z = Nivel de confianza, al 95% su valor es 1,96. N
Universo o poblacién. p = Prqbobilidod a favor. g = Probabilidad en confra. e
Error de estimacion. Fuente: Angeles y MUnch (2009)

El famano de la muestra para este estudio fue de 379 empresas. Cabe
senalar que en funcién de la complejidad e implicaciones que conlleva la
inseguridad que prevalece en nuestra sociedad, asi como la falta de una
cultura gerencial dispuesta a proporcionar informacién y participar en las
investigaciones realizadas por la academia en nuestro contexto (baja
vinculacion academia-empresa), es dificil lograr muestras probabilisticas y
representativas de las unidades econdmicas en la regidon de andlisis. Esta
complicacién llevé a tomar la decision de aplicar un muestreo no probabilistico
para conformar la muestra en el estudio (Angeles y MUnch, 2009). La estrategia
para lograr el acceso a las entidades econdmica fue mediante una carta de
invitacion dirigida a las asociaciones o gremios a los que estdn dfiliadas las
empresas.

Se logré que participaran voluntariaomente en el estudio 120 gerentes
(entre julio y septiembre de 2015). Sin embargo, cinco encuestas se eliminaron
por falta de respuesta en varios items. Finalmente la participacion de los sujetos
para el andlisis de los datos quedd integrada por una muestra no probabilistica
de 115 gerentes (que representa el 30% del tamano de |la muestra definida
originalmente). En esta investigacion los sujetos clave de la informacién son los
gerentes de nivel medio y alto de las organizaciones del sector empresarial. Esto
debido a que son considerados los puestos adecuados dentro de las

1 Se consideraron todas las actividades empresariales contempladas en los tres sectores econdmicos
mencionados (exceptuando la agricultura, mineria, transferencia de energias, construccién y servicios
educativos).
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organizaciones en estudios relacionados con el fendbmeno de andlisis (Sdnchez,
Hincapie y Quintero, 2009).

3.2. Técnica de recoleccién de datos

El estudio del constructo de CI se llevd a cabo sobre la base de la
apreciacion de la gerencia en las unidades econdmicas participantes en este
estudio. Por ende, este informe expone resultados preliminares del proyecto de
investitfgacion, puesto que el alcance es estudiar este fendmenro en empresas
de todo el estado; sin embargo, se da difusion sélo de los resultados que
corresponden al estudio piloto del cuestionario.

Para el diseno de este instrumento, el propdsito de cuidar la validez de
contenido, se fomd como referente bdsico la escala desarrollada por Bontis
(1998). Se realizé la traduccion al espanol y su adaptacion al contexto de
andlisis local. Una vez realizados los ajustes, se solicitd a expertos del drea
administracién la revision del mismo.

El cuestionario quedd conformado por dos secciones (Anexo). La primera
con variables de datos del encuestado y empresa (sexo, escolaridad, sector de
la empresa, antigledad de la empresa en su mercado). La segunda seccidén
enfocada a la recoleccion de datos sobre el Cl, que correspondia a la
percepcion de valoraciéon que el gerente tiene sobre cada una de las
afirmaciones expuestas sobre este constructo (Bontis, 1998). Seccidon integrada
por 54 items, presentados al encuestado en escala tipo Likert de cinco puntos
(1. Totalmente en desacuerdo, 2. En desacuerdo, 3. Ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 4. De acuerdo, 5. Totalmente de acuerdo). Para el andlisis de
confiabilidad del cuestionario se determind el Alpha de Cronbach. Este
indicador establece que un instrumento fiene consistencia interna cuando se
determina un valor de ,70 como minimo (Nunnally, 1978).

3.4. Técnicas de andlisis de datos

Para identificar la estructura subyacente de las dimensiones del constructo
de ClI, se ejecutd la técnica Andlisis Factorial Exploratorio (AFE), por medio del
método de exiraccion denominado factorizacidén de ejes principales' y
mediante rotacién varimax? (Hair, Anderson, Tatham y Black, 2008). El AFE es una
técnica estadistica multivariante para examinar las relaciones de un amplio
numero de variables, con el fin de determinar si la informacioén puede ser
resumida en una serie de factores mds pequenos (Hair et dal., 2008; Pérez y
Medrano, 2010). En la aplicacion de esta técnica se utilizd la version 18 del
paquete estadistico SPSS (Statistical Package for the Social Sciences).

Para la determinacion del nimero de factores en cada una de las
dimensiones del ClI (humano, estructural y relacional) se observd la regla de
Kaiser de extraccion que establece seleccionar los factores con autovalores

1 Este método sdlo contempla la varianza que las variables tienen en comuin (covarianza), y excluye las
varianzas especificas a la variable y al error de medida. Se aplica cuando la intencidn es obtener una solucién
tedrica no contaminada por dichas varianzas (Pérez y Medrano, 2010).

2 La rotacion se aplica con el propdsito de colocar a las variables mds cerca del factor que las explica, a fin
de facilitar la interpretacién de la solucidon factorial obtenida, intentando aproximarla a una estructura simple
(Frias y Pascual, 2012; Pérez y Medrano, 2010).
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(eigenvalues) superiores a 1. Este criterio se complementé ademds con la
inspeccién visual del grdafico de sedimentacion (Scree Test), que permitid
identificar el nUmero 6ptimo de factores por cada dimension.

Para evaluar si los items estaban suficientemente interrelacionados y estar
en condiciones de poder aplicar la técnica del AFE a la matriz de datos, se
determind la prueba de esfericidad de Bartlett y la medida de adecuacion
muestral de Kaiser, Mayer-Olikin (KMO). El indice de KMO se interpreta como
aceptable cuando se obtiene un valor igual o superior a ,70, que sugiere una
intferrelacion satisfactoria entre los items.

Para la retencion de los items en cada uno de los factores identificados, la
decision se tomd con base en la carga factorial (CF, en adelante) minima
establecida de ,55, para el tamano de muestra (115) que se conformd en este
estudio (Hair et dl., 2008). Cabe senalar que sobre este criterio, se eliminaron 21
variables que no reunieron la CF, por lo que la escala inicial de 54 items quedd
integrada finalmente por 33 afirmaciones agrupadas en los factores
determinados en las dimensiones del Cl (Tablas N° 1,2y 3).

En relacién con variables de datos del encuestado y de la empresa, se
aplicé estadistica descriptiva (frecuencias y porcentaje). En primera instancia
para categorizar a los gerentes y empresas; posteriormente, a fin de determinar
el contraste de medias de estas variables con los factores determinados en las
dimensiones del CI. Para ello, se usaron las técnicas de prueba t de student y
ANOVA de un factor. La prueba t-student se aplica cuando se tiene el interés
de comparar las medias de dos grupos de casos (ejemplo género), a efecto de
valorar si existen diferencias estadisticamente significativas sobre una variable
de andlisis (Ritchey, 2006). Para esta investigaciéon se ha pretendido analizar si los
gerentes hombres y mujeres tienen apreciaciones diferentes en la valoracion de
los factores determinados en las dimensiones del CI.

La técnica ANOVA de un factor es Ufil cuando el interés del investigador es
comparar las medias de fres o mds grupos y determinar si existen diferencias
estadisticamente significativas sobre una variable de andlisis (Ritchey, 2006). En
esta investigacion hay variables categdricas como el sector de la empresa, y
como la intencidn es analizar si existen diferencias en la apreciacion
manifestada en los factores de las dimensiones del Cl entre los grupos de
gerentes comerciales, industriales o de servicios, se procedid a aplicar el
contraste de medias con esta técnica.

4. Resultados
4.1. Descripcion de la gerencia empresarial

En relacion con el perfil de los gerentes encuestados, se determind que
un porcentaje mayoritario son hombres (56,5%) y el 43,5% mujeres. Esta
participacion de la mujer en cargos gerenciales coincide con estudios previos,
en donde se ha determinado esta desigualdad de género en la alta gerencia
en esta regidon de andlisis (Pedraza, Lavin, Delgado y Bernal, 2015). Respecto al
nivel de escolaridad de los gerentes, se identificd que el 41,7% tiene estudios de
preparatoria y un 54,8% cuenta con estudios a nivel profesional. El 27,8% de los
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encuestados es el dueno de la empresa y el 28,8% tiene el cargo de
administrador general, el porcentaje restante se desempena como gerente
financiero u ofros cargos de nivel gerencial en Ia organizacion.

En relacién con el sector econdmico se determind que el 26,1% de las
empresas son comerciales, el 32,2% industriales y el 41,7% de servicios. Se
encontré que un porcentaje relevante de ellas (69,6%) tiene mdas de 11 anos en
su actividad econdmica, el 12,2% tiene de 6 a 10 de antigbedad en el mercado,
el 14,8% de 1 a 5 cinco anos. Esto permite corroborar que han logrado superar el
periodo critico de mortandad de los primeros dos anos de operaciéon (Robles,
2011). Se observod, respecto a la antigledad de operaciones de las empresas,
que la mayoria ha sobrevivido en su mercado.

4.2 Resultados del capital intelectual y sus dimensiones

Con fundamento en la literatura revisada se determinaron a priori tres
dimensiones que caracterizan la variable de CI, siendo estos capitales el
humano (CH), relacional (CR) y estructural (CE). Sin embargo, en este estudio al
analizar los datos mediante el AFE, por cada una de las fres dimensiones
mencionadas, se identificaron dos factores para la dimensién de CH y dos en el
CR (Tablas N° 1y 2), mientras que las variables de CE se conformaron en un solo
componente (Tabla N° 3). Los resultados de la prueba de esfericidad de Bartlett
(p-value <,05) y el KMO (superior a ,70) fueron aceptables, puesto que sugieren
una interrelacion satisfactoria entre los items y es adecuado aplicar la técnica
de AFE para identfificar la estructura subyacente de las dimensiones que
caracterizan el Cl en las organizaciones analizadas (Tablas N° 1, 2 y 3).

Para la extraccion de los factores se tomaron aquellos con auto valores
superiores a 1, se complementd esta decisidon con la inspeccion visual de los
grdficos de sedimentaciéon en cada dimension (Grdafico 3), o que permitid
identificar el nUmero 6ptimo de factores para CH, CR y CE (componentes del
Cl). Ademas, se evalud que la carga factorial minima fuera de ,55 para que el
item se integrara al factor que lo agrupd (Tablas N° 1, 2 y 3). Este nivel minimo de
carga factorial es el que corresponde a un tfamano de muestra de 115 (Hair et
al., 2008).

4.2.1 Capital humano (CH)

En relacion con la dimension de CH, se senala que de acuerdo a la
conformacion de las variables en dos grupos bien identificados (Tabla N° 1), se
nombraron como Compromiso organizacional (D1CO) y Desarrollo-aprendizaje
(D1DA), por la naturaleza de los items que integré cada sub dimensidn. Esta
conformacioén coincide con la literatura (Edvinsson, 1997; Edvinsson y Malone,
1999; Kaplan y Norton, 1993). Se identificaron valores de confiabilidad
adecuados para los dos grupos, al obtener un indicador Alpha superior a ,70
(Nunally, 1978). Se observé también que las medias de las variables de los dos
factores (D1CO y DIDA) de la dimension de CH, se ubicaron en un nivel de
acuerdo (4). Se estima esto un resultado favorable, puesto que la gerencia
muestra su apreciacion positiva en la mayoria de las afirmaciones (Tabla N° 1)
que se les solicitd responder en esta dimension del Cl.
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Grdfico N 3. Grdficos de factores por dimensiones del Cli
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Fuente: Elaboracion propia.

Con las medias determinadas se observa una tendencia de valoracién
optimista en todos los items de estas dos sub dimensiones del CH. Esto se
corrobora porque el porcentaje de respuestas de los gerentes encuestados en
la sub dimensidon DICO, oscild de 80% a 88% en la escala ‘de acuerdo’ y
‘totalmente de acuerdo’ en los aspectos relacionados con su personal, en
concreto, en lo referente a que sus empleados dan todo para su empresa, que
dan el mejor de sus esfuerzos, estdn satisfechos con su trabajo y que se obtiene
el méximo rendimiento de ellos.

Sin embargo, en este factor (D1CO) es importante valorar que un 61,8% de
los encuestados expresd estar de acuerdo en que sus empleados son los
mejores del sector de actividad econdmica de su empresa. En este mismo
indicador, un porcentaje no despreciable de ellos (38,2%), manifestdé que no
estdn de acuerdo en que sus empleados sean los mejores en el sector de
actividad econdmica en el que tienen sus operaciones empresariales.
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Tabla N° 1. Medicién del capital humano: sus dimensiones

Dimensién _Sub ftem Media | ¢ | Alpha AFE
dimension
1.20 Los empleados dan todo de si mismos 4,03 86
en esta empresa
I.11. Los empleados dan su mejor esfuerzo 4,19 77
Compromiso [.10 Los empleados se encuentran 4,07 75
organizacional | satisfechos con su trabajo ,85
(D1CO) 1.18 Se logra obtener el mdximo rendimiento | 4,17 56
de los empleados
1.9. Los empleados son los mejores de su 3.76 59 KMO ,79
Capital sector de actividad econdémica Chi%:
H P [.16. En la empresa las personas aprenden 4,25 76 1153,92
umano .
de los demds al. 190
I.6. La empresa promueve que los 4,08 ,70 Sig. 000
trabajadores expresen nuevas ideas
Desarrollo- —
- [.17. Los empleados expresan sus opiniones 4,20 ,70
aprendizaje : 86
(DIDA] con libertad
I.7. En esta empresa se mejoran las 4,21 ,68
habilidades de los empleados
I.5. Existen relaciones internas de trabajo 4,03 55
entre las dreas y puestos de la empresa

Fuente: Elaboracién propia.

En tanto que en el factor DIDA, se encontré que en el rango del 80% al
89%, los gerentes senalaron estar de acuerdo y totalmente de acuerdo en que
en sus respectivas empresas se promueve que los empleados expresen las
nuevas ideas, que las personas aprendan de los demds, que expresen sus
opiniones con libertad, que se mejoran las habilidades de los empleados y se
fomente las relaciones internas de trabajo dentro de la organizacion.

No se enconfraron diferencias significativas en la valoracion que
manifestaron hombres y mujeres en los factores de compromiso organizacional y
desarrollo-aprendizaje de la dimension de CH (se obtuvieron valores criticos
superiores a 0,005). De esta forma se observa que tanto los gerentes hombres
como las administradoras mujeres perciben con la misma importancia el
compromiso de los empleados hacia su empresa y la importancia del desarrollo
y aprendizaje de sus frabajadores.

En relacion con el sector de la empresa, la prueba ANOVA de un factor
permiti6 determinar que no existen diferencias significativas entre las
organizaciones (se obtuvieron valores criticos superiores a 0,005), puesto que
tanto las gerencias de las empresas comercial, industrial y de servicios perciben
con la misma importancia el compromiso organizacional y el desarrollo-
aprendizaje de sus tfrabajadores. Sin embargo, se senala que en la variable de
anfigledad de la empresa en su mercado, si se enconfraron diferencias
significativas (se obtuvieron valores criticos menores a 0,005), las empresas entre
seis y diez anos de operacidén en su industria valoraron mds el compromiso
organizacional que el resto de las entidades econdmicas. De hecho en las
empresas mds jovenes sus gerentes le dan menos importancia a este factor.

4.2.2 Capital relacional (CR)

De acuerdo a la conformacién de las variables en dos grupos bien
identificados (Tabla N° 2) en la dimension de CR, se nombraron éstos como
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capital relacional clientes (D2CRC) y capital relacional entorno competitivo
(D2CRE), por la naturaleza de los items que agrupd cada sub dimension
identificada en este componente del Cl. Esta conformacién coincide con la
literatura (Bontis, 1998; Edvinsson y Malone, 1999; Kaplan y Norton, 1993). Se
identificaron valores de confiabilidad adecuados para los dos grupos, al
obtener un indicador Alpha superior a,70 (Nunnally, 1978).

Se observd también que las medias de las variables de estos dos factores
(D2CRC y D2CRE) se ubicaron en un nivel de acuerdo (4). Se estima esto como
un resultado favorable, puesto que la gerencia muestra su apreciacion positiva
en la mayoria de las afirmaciones (Tabla N° 2) de las dos sub dimensiones que se
les solicitd responder en la dimension de CR (la media oscild en 3,9 a 4,3). Esto se
corrobora por el porcentaje de respuestas de los encuestados en la sub
dimension D2CRC, que oscild de 80,9% a 95,7% en la escala ‘de acuerdo’ y
‘totalmente de acuerdo’ en las variables que agrupd este factor, caracterizado
por la forma en que las empresas gestionan sus relaciones con sus clientes.

En forma concreta, en este factor (D2CRC) se valoraron muy bien los
aspectos relacionados con los clientes y mercado objetivo de las empresas. Por
ejemplo, manifiestan en términos ‘de acuerdo’ a ‘totalmente de acuerdo’ que
su empresa proporciona toda la informacién a sus clientes (89,6%); que por lo
general ellos estdn satisfechos (90,5%), que se preocupan (95.7%) y se
comprometen con ellos (97,4%); que buscan reducir el tiempo para la solucién
de problemas (86,95), entienden su mercado objetivo (84,4%), existe
refroalimentacion para el cliente (80,9%) y consideran que hay confianza para
relaciones futuras con ellos (86,9%), asi mismo, los clientes eligen cada vez mds a
sus empresas (86%).

En factor D2CRE se encontré que en el rango del 72,2% al 89,5%, los
gerentes estdn de acuerdo y totalmente de acuerdo en que en sus respectivas
empresas se promueve buscar mantener relaciones permanentes (89,5%) con
sus agentes externos (clientes, socios, proveedores, gobierno), que dan un valor
agregado a sus servicios/productos que ofertan (82,6%) y que consideran que
cuentan con la mayor participacion del mercado en el que tienen sus
operaciones (72,2%). En este Ultimo indicador, a pesar de ser un porcentaje alto,
es necesario tomar en cuenta que cerca de un 27,8% (valor no despreciable)
estima que no tiene una alta participacion en su mercado. En el componente
de CR, no se encontraron diferencias significativas en la valoracién que
manifestaron hombres y mujeres en los factores de capital relacional clientes y
capital relacional entorno competitivo (se obtuvieron valores criticos superiores
a 0,005). De esta forma se observa que tanto los gerentes hombres y mujeres
manifiestan el mismo nivel de importancia sobre la gestién de relaciones con los
clientes (D2CRC) y con el resto de los agentes (stakeholders) del entorno de sus
organizaciones, lo cual en nuestros tiempos es crucial para concebir la gestion
de los negocios bajo esta perspectiva.
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Tabla Ne. 2. Medicion del capital relacional: sus dimensiones

Dimensién | Sub dimensién item Media | CF | Alpha (AFE)
.11, En esta empresa se le | 4,3 ,67
proporciona toda la informacion
al cliente
II.L1. Por lo general los clientes se | 4,3 66
encueniran satisfechos
I1.13. La empresa se preocupa por | 4,5 ,65
las necesidades de sus clientes
.10 La empresa se compromete | 4,5 ,61
Capital con sus clientes
relacional .2 En esta empresa se busca | 4,2 ,60 870
clientes reducir el fiempo para resolver los '
(D2CRC) problemas
.12 Se entienden los mercados | 4,2 ,58 KMO ,85
Capital objetivo Chi?:
. I.17. Existe retroalimentacién con | 4,1 57 947,568
relacional .
el cliente al. 136
.16 Hay confianza en una | 4,2 56 Sig. 000
relacion futura con los clientes
1.8 Los clientes cada vez mds | 4,2 95
eligen esta empresa
.5 La empresa busca tener | 4,3 73
relaciones permanentes con sus
Capital agentes externos (clientes, socios,
relacional proveedores o gobierno).
entorno I.6. En esta organizacién se da un | 4,1 ,67 740
competitivo valor agregado en el servicio
(D2CRE) II.4. La empresa cuenta con la | 3,9 ,63
mayor  participacién  en el
mercado

Fuente: Elaboracién propia.

En relacion con el sector de la empresa, la prueba ANOVA de un factor
permiti6 determinar que no existen diferencias significativas entre las
organizaciones (se obtuvieron valores criticos superiores a 0,005), puesto que
tanto la gerencia de la empresa comercial, industrial y de servicios perciben
con el mismo nivel de importancia el gestionar y mantener relaciones con los
agentes del entorno empresarial (clientes, proveedores, socios, gobierno).

Sin embargo, se senala que en la variable de antigiedad de la empresa
en su mercado, si se encontraron diferencias significativas (se obtuvieron valores
criticos menores a 0,005), las empresas con mds de once anos de operaciéon en
su mercado, valoraron mds alto que el resto de las entidades econdmicas el
hecho de gestionar relaciones con agentes externos a la organizaciéon, las
entidades econdmicas de este grupo considera mds importante dar un valor
agregado en el servicio, lograr contar con la mayor participaciéon en el
mercado y gestionar relaciones permanentes con sus clientes, proveedores,
socios y gobierno. De hecho, las empresas mds jévenes son las que dan menos
importancia a estos aspectos.

4.2.3 Capital estructural (CE)

En esta dimension se determind un solo factor que agrupd 11 items (Tabla
N° 3). De acuerdo con la naturaleza de las variables conformadas, se tomd la
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decision de nombrar a este factor capital estructural productivo (D3CEP).
Resultado que coincide con la literatura (Edvinsson, 1997; Kaplan y Norton, 1993;
MceElroy, 2002). Se identificé un nivel de confiabilidad adecuado al obtener un
indicador Alpha superior a ,70 (Nunnally, 1978).

Se observd también que las medias de las variables integradas en este
factor se ubicaron en un nivel de acuerdo (4). Se estima esto un resultado
favorable, puesto que la gerencia muestra su apreciacion positiva en la
mayoria de las afirmaciones (Tabla N° 3) que se les solicitd responder en la
dimensiéon de CE (el promedio oscild en 3,8 a 4,5).

Lo anterior se corrobora porque el porcentaje de respuestas de los
encuestados en las variables que conformaron este factor oscild de 73% a 94%
en la escala ‘de acuerdo’ y ‘totalmente de acuerdo’, en aspectos relacionados
con la productividad laboral y de la empresa mediante |la eficiencia de los
costos y tiempos por medio de la innovaciéon y apoyo al personal.

En forma especifica el 83,5% de las empresas buscan reducir los costos de
produccion, incrementar la utilidad mediante la optimizacidén de los costos de
los procesos (83,5%), el 80% senala estar en busqueda de aumentar la utilidad
del empleado, un 73% expresé que la ufilidad del empleado es la idonea, en
este sentido cabe tomar en cuenta que un porcentaje no despreciable (27%)
senald que la utilidad por empleado no es la iddnea. El 82,6% busca reducir los
tiempos de los procesos, el 86% pone en prdctica las nuevas ideas y el 89,5%
senala apoyar precisamente el desarrollo de las mismas, quizd esto sea facil de
promover porque el 86% de los gerentes senalan que apoyan la innovacion y se
gesta un ambiente de apoyo en su empresa (93%).

Tabla N° 3. Medicién del capital estructural

Dimensidn items Media | cr | Alpha | AFE
lII.1 Se busca reducir el costo de cada proceso
enla empresa 4,2 75
1.2 La empresa busca optimizar los costos de
procesos para incrementar la utilidad 4,2 ,68
1.3 La empresa busca aumentar la utilidad por
empleado 4 96
1.4 La utilidad por empleado es idénea 38 59
1.5 Se busca disminuir los tiempos de |os .
Capital procesos 4,2 .64 KMC%ZY%
estructural IIl.7 En la organizacién se ponen en prdctica .
. ) .90 887,521
productivo | las nuevas ideas 4,2 71 gl 136
(D3CEP) II1.8 En la empresa se apoya al desarrollo de Sié 000
nuevas ideas 4,3 72 ’
1.9 La empresa desarrolla la mayor parte de
las ideas en su campo 4,1 ,65
.10 La empresa es eficiente 4.5 ,55
I1.12 Los procesos apoyan la innovacién de la
empresa 4,2 61
lI.15 Se percibe un ambiente de apoyo enla
empresa 4,4 ,67

Fuente: Elaboracioén propia.
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No se enconfraron diferencias significativas en la valoracion que
manifestaron hombres y mujeres en este factor (se obtuvieron valores criticos
superiores a 0,005). De esta forma se determindé en este estudio, que tanto los
gerentes hombres y mujeres perciben con la misma importancia el capital
estructural productivo de sus empresas. En relacion con el sector de la empresa,
la prueba ANOVA de un factor permitid determinar que no existen diferencias
significativas entre las organizaciones (se obtuvieron valores criticos superiores a
0,005), puesto que las gerencias comercial, industrial y de servicios perciben con
la misma importancia el capital estructural productivo.

Sin embargo, se senala que en la variable de antigledad de la empresa
en su mercado, si se encontraron diferencias significativas (se obfuvieron valores
criticos menores a 0,005), las empresas con mds de once anos de actividad en
su industria valoraron con mds importancia el capital estructural productivo que
el resto de las entidades econdmicas. De hecho en las empresas mds jovenes
sus gerentes le dan menos importancia a este factor.

5. Conclusiones y futuras investigaciones

En nuestro entorno empresarial, el Cl representa un factor importante en la
gestion de los negocios, considerdndose como recurso intangible que se
relaciona con el desempeno organizacional y la creacion de ventajas
competitivas. Las organizaciones requieren, en la sociedad del conocimiento,
gestionar estratégicamente sus capacidades y recursos dificiles de imitar, a fin
de generar ventajas sostenibles frente a sus competidores.

Dentro de estos factores estratégicos, que podrian contribuir en la
generacion de ventajas competitivas, se habla precisamente del capital
intelectual (Cl). Este constructo implica necesariamente analizar recursos
infangibles de la organizacion (competencias laborales, compromiso
organizacional, desarrollo y aprendizaje, procesos de desempeno, relaciones
con agentes externos, por mencionar sélo algunos ejemplos), que por su
naturaleza hacen compleja su gestion organizacional, porque principalmente
basan su generacion en el talento humano. Que de acuerdo con Bontis (1998),
el desarrollo de la mediciéon y evaluacion del Cl presenta poco avance en la
literatura.

En este sentido, el objefivo del presente estudio ha sido identificar y
estudiar las variables que conforman la estructura subyacente de las
dimensiones del capital intelectual (Cl), desde la apreciacién de la gerencia en
empresas localizadas en las ciudades de Rio Bravo y Reynosa, del estado de
Tamaulipas, México. Principalmente con la finalidad de contribuir al estado del
arte de este constructo, al tomar como referente bdsico la metodologia
propuesta por Bontis (1998) y valorar su aplicabilidad en el contexto empresarial
mexicano, especificamente en este estado que se ubica al norte de nuestro
pais y colinda con los EUA.

Se observd en el estado del arte, que la tipologia de Cl estd edificada
recurrentemente en fres dimensiones, que se identifican como los capitales
humano (CH), estructural (CE) y relacional (CR). En el marco del objetivo
general de esta investigacion se encontré coincidencia con la literatura, los
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gerentes de las empresas analizadas valoran con un nivel de importancia
favorable las tres dimensiones (CH, CR y CE). Se determind, por ejemplo, que la
dimensidn de capital humano queda integrada por dos factores que se
consideran importantes para el desempeno empresarial, siendo estos el
compromiso organizacional y el desarrollo—aprendizaje del personal.

En lo referente a la dimension de capital relacional también se
encontraron dos factores. El primero se denomind capital relacional clientes
porque precisamente agrupd todas las variables que hacen mencién a la
gestiobn de relaciones convenientes y permanentes con el cliente de la
empresa. El segundo factor de esta dimension de CR, fue el de capital
relacional del entorno competitivo, que estuvo integrado por aquellas variables
que hacen hincapié en la gestion y mantenimiento de relaciones con ofros
agentes externos a la organizacion, como son los proveedores, el gobierno y los
socios, a fin de lograr tener un mejor desempeno en el mercado en el que
opera la enfidad.

Respecto a la dimension de capital estructural, las variables se
conformaron en un solo factor, que representa el conjunto de aspectos que
expresan la filosofia de negocio de los gerentes en este componente del Cl. En
donde se puede observar su interés por la buUsqueda permanente de la
eficiencia y productividad de sus procesos, promoviendo ello por medio de la
innovacion y el apoyo de su base trabajadora. Cabe hacer mencién, que las
empresas con mayor tiempo de operacion en el mercado son las que
calificaron mds alto las dimensiones y sub dimensiones del Cl en este estudio, al
contrario de las empresas mds jovenes. Esto es un hallazgo relevante, puesto
que son organizaciones que han logrado superar la crisis de mortandad que
caracteriza a las empresas en nuestro pais, y podrian representar un referente
en sus practicas de gestidon de negocios para las entidades econdmicas mds
jovenes.

Se estima importante que para futuras investigaciones, se profundice en el
andlisis de la gestion del Cl, mediante el estudio de métricas que valoren qué
tanto sus prdcticas empresariales de Cl explican el desempeno organizacional,
con el propdsito de evaluar la relacion de interdependencia de estas variables
en las entidades econdmicas. Ademds se estima trascendente llevar a cabo
entrevistas a profundidad para lograr una comprensiéon integral y holistica de
este fendmeno gerencial. Puesto que la apreciaciéon de los gerentes
encuestados da una fendencia de posicion favorable hacia las variables del Cl
y de forma exploratoria permite conocer su filosofia de negocio sobre este
fendmeno; sin embargo, seria importante evaluar e identificar en las empresas
las estrategias de gestion del Cl que han implementado y las métricas que
permitan valorar su contribucion en el desempeno organizacional.

Por lo que se considera relevante realizar estudios mixtos (entrevistas a
profundidad, andlisis de documentos, observacion de las prdacticas, andlisis de
estados financieros, entre otros). Es importante también considerar que la
muestra de gerentes en el presente estudio no fue probabilistica, por las
condiciones del entorno que caracterizan a esta regidn de nuestro pais.
Dificilmente los empresarios estdn abiertos a ingresar a personas ajenas a sus
organizaciones por motivos de desconfianza e inseguridad. Sin embargo, la
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muestra voluntaria que se logré de 115 gerentes, proporciona de manera
exploratoria informacion relevante sobre la valoracidon que hace la gerencia de
los aspectos sometidos a valoracién en este constructo de ClI.
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Anexo: instrumento de recoleccion de datos

Objetivo: El propdsito es identificar desde la apreciacion de la gerencia, la gestion del capital
intelectual en las empresas tamaulipecas. La informacién proporcionada serd de utilidad para
fines académicos y se garantiza total confidencialidad de la misma. Considere que el Capital
Intelectual refiere a la combinacion de activos inmateriales o intangibles (ejemplo: competencia
de su personal, la experiencia, el conocimiento, la capacidad de aprender, relaciones con los
clientes y proveedores, las marcas, los procesos internos, 1os sistemas de informacién, entre otros
aspectos) que generan valor y sobre los que se puede sustentar una ventaja competitiva
sostenida para la empresa. Se agradece responda a todas las preguntas. Su opinidn es valiosa.
Seccioén I. Datos generales del encuestado y su empresa

Marcar con X su respuesta en los espacios comrespondientes.

1. Puesto/Cargo: Duerio o Propietario Gerente Financiero (afin) Gerente General

Administrador Oftro, especifique:

2. Sexo: Hombre 3. Escolaridad Ninguna___ Primaria___ Secundaria___
Preparatoria___Licenciatura___Ofro (especificar)
Muijer
4 Sector de la empresa: 5. Antigledad de la empresa en el mercado:
Comercial___ Industrial___ Menorde 1 ano___ De 1 a5anos___
Servicios___ De 6a10anos___ Mdasde 11 anos___

Seccion Il. Capital Intelectual (dimensiones de valoracién). INSTRUCCIONES: por favor marcar con
una “X" su respuesta sobre el niUmero que mds refleja la manera como usted percibe cada
aspecto a evaluar sobre la gestién del capital intelectual de su empresa.

Totalmente hiide
En desacuerdo acuerdo, ni De Totalmente
I. Capital Humano en en acuerdo | de acuerdo
: desacuerdo
(2) desacuerdo (4) (5)
(1) @)

I.1 Considera que existe un nivel ideal de
competencias entre sus empleados

1.2 Existe un programa de capacitacién para los
ascensos de su personal en la empresa

.3 Los empleados se desempenan conforme a su
plan de tfrabajo

|.4 Los empleados trabajan en equipo

I.5 Existen relaciones internas de trabajo entre las
dreas y puestos de la empresa
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Vision

gerencial

I.6 La empresa promueve que los trabajadores
expresen nuevas ideas

|.7 En esta empresa se mejoran las habilidades de
los empleados

1.8 Los empleados son competentes

1.9 Los empleados son los mejores de su sector de
actividad econdmica

[.10 Los empleados se encuentran satisfechos
con su trabajo

[.11 Los empleados dan su mejor esfuerzo

[.12 El programa de reclutamiento de talento
humano es efectivo

1.13 Se crea un gran problema en la organizacién
silas personas abandonan su trabajo

|.14 Pocas veces se piensa en lo que se hace en
esta empresa

[.15 Se analiza lo que se hace en esta empresa

I.16 En la empresa las personas aprenden de los
demds

[.17 Los empleados expresan sus opiniones con
libertad

1.18 Se logra obtener el méximo rendimiento de
los empleados

.19 Los jefes
empleados

generan empatia  con  sus

.20 Los empleados dan todo de si mismos en
esta empresa

Il. Capital Relacional

Totalmente
en
desacuerd
o (1)

En
desacuerdo

(2)

Ni de
acuerdo, ni
en
desacuerd
o (3)

De
acuerd
o (4)

Totalment
e de
acuerdo

(5)

II.L1 Por lo general los clientes se encuentran
satisfechos

I.2 En esta empresa se busca reducir el fiempo
para resolver los problemas

1.3 La empresa busca incrementar su

participacion en el mercado

.4 La empresa cuenta con Ila mayor
participacion en el mercado
.5 La empresa busca tener relaciones

permanentes con sus agentes externos (clientes,
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Vision

gerencial

socios, proveedores o gobierno).

II.6 En esta organizacion se da un valor agregado
en el servicio

I.7 Los clientes son leales a la empresa

.8 Los clientes cada vez mds eligen esta
empresa

I1.9 La empresa estd orientada al mercado

[1.10 La empresa se compromete con sus clientes

.11 En esta empresa se le proporciona toda la
informacion al cliente

[1.12 Se entienden los mercados objetivo

.13 La empresa se
necesidades de sus clientes

preocupa por las

.14 La empresa saca provecho de lo que los
clientes quieren

I1.15 La empresa se guia por los requerimientos de
los clientes

I1.16 Hay confianza en una relacion futura con los
clientes

I1.17 Existe retroalimentacion con el cliente

Il. Capital Estructural

Totalmente
en
desacuerd
o (1)

En
desacuerdo

(2)

Ni de
acuerdo, ni
en
desacuerd
o (3)

De
acuerd
o (4)

Totalment
e de
acuerdo

()

.1 Se busca reducir el costo de cada proceso
en la empresa

.2 La empresa busca optimizar los costos de
procesos para incrementar la utilidad

.3 La empresa busca aumentar la utilidad por
empleado

.4 La utilidad por empleado es idénea

1.5 Se busca disminuir los tiempos de los procesos

.6 El tiempo incurrido de los procesos de esta
empresa es el adecuado

.7 En la organizacién se ponen en prdctica las
nuevas ideas
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.8 En la empresa se apoya al desarrollo de
nuevas ideas

.9 La empresa desarrolla la mayor parte de las
ideas en su campo

.10 La empresa es eficiente

.11 Los sistemas con los que cuenta la
organizacién permiten un fdcil acceso a la
informacion

.12 Los procesos apoyan la innovacion de la
empresa

.13 La empresa presenta graves problemas de
burocracia

.14 Existe una distancia muy marcada de un
puesto a ofro dentro de la empresa

.15 Se percibe un ambiente de apoyo a la
empresa

.16 En la empresa se comparte el conocimiento

.17 La informacién estd al alcance de todos los
puestos y dreas de la empresa

Fuente: Elaboracién propia.
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RESUMEN

Las tecnologias de la informacion vy
comunicacién alteraron la  tfradicional
manera de realizar los actos de comercio en
el orbe. En Venezuela, la redlizacién de
actos de comercio electronico interesa
tanto al dmbito mercantil (por la diversidad
de operaciones comerciales que pueden
llevarse a cabo), como al dmbito tributario
(por la posibilidad de recaudar impuestos a
fravés de esa actividad comercial virtual o
digital). Por ello, el presente trabajo se
encuentra enmarcado dentro de uno de los
impuestos mds importantes en la tributaciéon
venezolana, vale decir, el Impuesto al Valor
Agregado (I.V.A.), ya que el propésito
general estd dirigido a describir el aspecto
espacial del prestador y receptor de servicio,
sin establecimiento fisico, en operaciones de
comercio electrénico directo gravadas con
I.V.A. venezolano, a los fines de aclarar
dudas a la gerencia de empresas y sus
usuarios. Metodoldgicamente, este trabajo
asienta sus bases en una investigacion
cudlitativa documental, bajo los
lineamientos de un disefo de tipo juridico
descripfivo. Se obtuvo como resultado el
andlisis de las diversas opciones que pueden
existir de ubicacién fisica de los sujetos
pasivos de la relacién juridica tributaria (bien
como prestador o receptor de servicios).
Empero, si el prestador y el receptor del
servicio tienen una empresa virtual sin
domicilio fiscal en el pais, la legislaciéon
venezolana, no ha dispuesto solucién idénea
para dicho supuesto.

Palabras clave: fributos, legislacion
mercantil, administracion, Venezuela.

1. Intfroduccion

Recibido: 20-12-2015
Aceptado: 18-06-2016

ABSTRACT

Spatiality virtual enterprises in commerce

with direct taxed value added tax
Venezuela
The information technology and

communication altered the traditional way of
making commercial fransactions in the world. In
Venezuela, carrying out acts of commerce,
interested in both the commercial sphere (for
the diversity of commercial operations that can
be performed) as to taxation (for the possibility
of raising faxes, through this virtual frade or
digital). Therefore, this paper is framed within
one of the most important taxes in the
Venezuelan taxation that is, the Value Added
Tax (VAT) as general purpose is aimed at
describing the spatial aspect of the provider
and receiver service without  physical
establishment in direct e-commerce
fransactions subject to VAT Venezuelaq, in order
to answer questions on the management of
companies and their users. Methodologically,
this work stands documentary bases in
qualitative research, under the guidance of a
legal nature descriptive design. Analysis of the
various options that may exist physical location
of the payers of the tax legal relationship (either
as a provider or recipient of services) was
obtained as a result. However, if the service
provider and the service receiver have a virtual
company without offices in the country,
Venezuelan legislation has not provided ideal
solution for such a case.
Key  words: taxes, commercial law,
administration, Venezuela
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El comercio y la globalizacion han abierto mayores posibilidades de realizar
novisimas actividades mercantiles gracias a la inclusion de las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacién (TIC) en el giro normal de la actividad
comercial. Con base en ello se dio paso a lo que se conoce en la actualidad
juridica, econdmica y tfransaccional, como el comercio electrénico.

A nivel mundial esta situacidon ha puesto en crisis conceptos y figuras
juridicas que siguen las ideas y normas del pasado. Al efecto, el derecho
mercantil fue trastocado bdsicamente en elementos como: el estatuto de los
empresarios y sus actividades especificas, modalidades de pagos, entrega del
objeto de negociacién, localizacidon del negocio en el mercado, entre otros; asi
como también, lo concerniente a la tributacion, por emerger conceptos como:
facturaciéon electronica, actos gravables electrénicos, legislaciéon internacional
aplicable, adquisiciéon de bienes y adquisicion de servicios, lugar de realizacion
del hecho imponible, entre otros.

La importancia de este trabajo radica en el hecho de que en Venezuela,
exigua es la regulacion legal que infroduce el uso de las TIC en materia de
tributacion en relaciéon con el comercio electrénico. Al efecto, normas juridicas
tributarias como: el Codigo Orgdnico Tributario (que establece la facultad a la
Administracion fributaria  para framitacion de procedimientos y actos
administrativos por medios electrénicos); la ley que establece el Impuesto al
Valor Agregado, (que contempla los servicios comprendidos en la legislacién de
transferencia tecnoldgica); y el Reglamento a la Ley del Impuesto al Valor
Agregado (que se refiere a la factura electronica), no son suficientes como
labor legislativa para regular el comercio electrénico.

Por ello, el propdsito del presente trabajo estd referido a indicar que en
materia del I.V.A., la legislacién venezolana deja aspectos practicos sin regular;
sin embargo, 10s mismos deben preverse como una respuesta anticipada contra
futuras contingencias en la fransaccionalidad de empresas virtuales y con ello
aclarar dudas prdcticas a las gerencias de empresas y sus usuarios.

Verbi gratia, en lo referente a la determinacién de la espacialidad de las
empresas virtuales que prestan servicios por medio de operaciones de comercio
electrénico directo u on-line, a empresas receptoras de un servicio tecnoldgico
a titulo oneroso que carecen de establecimiento fisico.

2. Comercio electrénico directo u on-line
2.1. Concepto de comercio electronico directo u on-line

El comercio electrénico directo u on-line, “comprende lo que se conoce
como el comercio electrénico directo, puesto que tanto el pedido de bienes o
la prestacion de servicios, pagos y suministros se realizan en linea, por permitir la
digitalizaciéon de las operaciones totalmente en la red”. (Buitrago, 2014, p. 159).

De dlli que el comercio electréonico directo u on-line debe entenderse
como, la particular manera de realizar transacciones comerciales o intercambio
de bienes y servicios, llevados a cabo en tiempo real, entfre parficipantes que no
requieren de la presencia fisica, pero, que interactian de manera directa en un
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drea sin espacio definido conocida como el ciberespacio, gracias a la usanza
de mecanismos electronicos o al infercambio electréonico de datos.

Todo ello para readlizar las diversas actividades fransaccionales que
comprenden las operaciones previas y posteriores que se desencadenan entre
la oferta y la demanda hasta la concrecidn del acto juridico de la compra-
venta; y consecuencialmente, dar paso, a un mercado en el que la
desmaterializacion, virtualidad, intangibilidad e incorporeidad del bien o servicio
prestado son las figuras que marca el orden del dia.

2.2. La fiscalidad y los hechos imponibles del comercio electréonico directo v
on-line en el .V.A. venezolano

La fiscalidad es definida como “... sistema fiscal o conjunto de leyes
relativas a los impuestos” (Diccionario de la Real Academia Espanola, 2001, s/p);
es decir, comprende la fotalidad de instrumentos legales vigentes de un pais
determinado, establecidos por el poder de imperio del Estado. Estos
instrumentos legales relativos a impuestos, tienen por objeto poner una carga a
los sujetos pasivos en una relacion juridica tributaria.

Esta carga fributaria se origina por el acaecimiento de un hecho imponible
previsto en la norma, y conlleva la recaudacion de las prestaciones monetarias
que influyen en la estructura social de un pais, que en un todo coadyuva a los
fines (remotos y proximos) del Estado. De alli que la fiscalidad:

. no debe entenderse aisladamente como un conjunto de normas ya
que, dicha figura engloba instituciones politicas y juridicas de un pais, de su
estructura social, de la magnitud de sus recursos, de la forma de distribucion
de los ingresos, de la universalidad de fributos (impuestos, tasas vy
confribuciones especiales) que aplica en un momento determinado, un
Estado. (Buitrago, 2014, p. 160)

En Venezuela el LV.A. tiene importancia capital a razén de las
innumerables actividades u operaciones mercantiles que pueden desarrollarse y
ser gravadas con el referido fributo. Sin embargo, no todas las actividades
previstas en el Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley que establece el
Impuesto al Valor Agregado Venezolano del ano 2014, pueden ser entendidas
como supuestos de hecho imponibles del comercio electronico directo u on-
line. A razén de lo antes mencionado, debe hacerse una precision referente al
objeto considerado dentro de los supuestos facticos contemplados en la ley
venezolana que rige la materia.

Si se trata de un supuesto factico referente a un objeto que conlleve bienes
muebles, corporales o tangibles, en operaciones de venta, importacién,
exportaciéon y prestaciones de servicios, debe precisarse que no puede llevarse
a cabo el comercio electronico directo u on-line, pues la naturaleza del bien no
permite la concurrencia de las fases previas y posteriores por medios
electrénicos directos, ya que la corporeidad del bien exige la materializacion de
las operaciones.

En tanto, si el supuesto de hecho contempla que la operacion se lleva a
cabo a fravés de un bien objeto que reviste caracteristicas de incorporeidad,
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intfangibilidad o es desmaterializado, se podrd realizar comercio electrénico
directo u on-line gracias a las particularidades de la naturaleza del bien. En tal
sentido, la operacidon se centfrard en la cesion de derechos de bienes
incorporales, tales como: cesidn o licencia de uso de programas de
computacidn, software o servicios tecnoldgicos. Esa transmision de derecho en
cualguiera de los casos mencionados forma parte de los hechos imponibles
establecidos en las disposiciones legales del impuesto en referencia.

2.3. Aspecto espacial del hecho imponible en el comercio electréonico directo
v on-line

2.3.1. Generalidades

Al realizar operaciones comerciales, la regla general para la determinacion
del lugar de las operaciones en el I.V.A. venezolano, no es mds que “... lo
previsto en la legislacion interna del vendedor del bien o servicio, si estamos
denfro de la misma jurisdiccion, y en caso de las exportaciones, se deberd
tomar en consideracion lo dispuesto por la legislacion interna del adquiriente”
(Alvarado, 2001, p. 48). El criterio antes mencionado se resume en el hecho de
que, el tributo se grava en el lugar del destino o aprovechamiento de los bienes
y Servicios.

Sin embargo, el precepto referido puede quedar trastocado con la
realizacidon de operaciones de comercio electréonico directo u on-line debido a
que, en Internet, no existe realmente un territorio fisico establecido que deba
someterse a una determinada jurisdiccion.

En efecto, “... el aspecto espacial indica el lugar de realizacién del hecho
imponible, en otras palabras, la delimitacién del dmbito geogrdfico en el cual
aquel producird sus efectos.” (Buitrago, 2000, p. 28); por ello, vale preguntarse si
sen la legislacion venezolana existe un dispositivo legal que regule el aspecto
espacial del hecho imponible en el comercio electrénico directo u on-line2 En
este punto resulta oportuna la siguiente aseveracion:

En cuanto al elemento espacial, se dice que el comercio electronico se
desarrolla en el ciberespacio, la verdad es que dicha denominacién
corresponde, a mi modo de ver, al efecto que se logra de ufilizar un medio
electrénico para la realizacién, entre ofros, de actos y negocios mercantiles,
quizds como un nuevo mercado. Entendido de esta manera, puede
observarse que el comercio electrénico se desarrolla bien al interior de un pais
o vinculando ciudadanos de diversos Estados en torno a bienes, caso en el
cual seria necesario remitirse a las convenciones internacionales pero en todo
caso bajo el marco de vigencia de la ley en el espacio, sin que por ello
pueda decirse que se sortea una dificultad que ofrece el comercio
electréonico: en qué lugar se considera perfeccionado el acto? (Buitrago,
2000, p. 30).

Esta opinion doctrinal debe ser tomada en cuenta, pues al realizarse
actividades de comercio electronico directo, digital, u operaciones electronicas
desde principio a fin, no se verifica un dmbito espacial fisico, pues Internet es un
espacio virtual para la prestacion de servicios inmateriales, intangibles e
incorporales, y, por ello, no es posible ubicar fisicamente tal entorno.
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Sin embargo, la prestacion de servicios de bienes inmateriales a través de
comercio electronico directo u on-line, debe tener legalmente una
determinacién del lugar de la operaciéon realizada, a efectos de que sea
gravada por el I.V.A.

2.3.2. Del proyecto de Ley de Comercio Elecirénico en Venezuela
2.3.2.1. Generalidades

La Asamblea Nacional de la Republica Bolivariaona de Venezuela, el dia 4
de noviembre del 2014, aprobd en plenaria, el proyecto de Ley de Comercio
Electronico en primera discusidon, que, a manera general, expresa la regulacion
del comercio electréonico en la Republica.

El contenido del Articulo 18 del proyecto de ley referido, interesa al presente
trabajo, pues propone la obligacion que tiene el proveedor o prestador de
bienes o servicios al inicio de la contratacion de indicar el domicilio. Al efecto, el
redactor de la norma ejusdem en el numeral 9 expresa: “Domicilio del
proveedor a efectos legales”. De la misma forma, llama la atencion el
contenido del Articulo 25 del referido proyecto de ley, que expresa la
obligatoriedad de obedecer las leyes de la Republica, y cuyo tenor es el
siguiente:

Articulo 25. La proveedora o el proveedor de servicios de internet y la
proveedora o proveedor, prestadora o prestador de bienes o servicios que
operen en la Republica Bolivariana de Venezuela se obligan a obedecer las
leyes de la Republica, incluso en los casos en los que no estén instaladas en el
pais;...

En pocas palabras, ambos dispositivos del proyecto de ley estudiado
prevén exigencias para el proveedor de bienes o servicios de Internet, sea éste
0 no empresa constituida legalmente en la Republica Bolivariana de Venezuela
o fuera del territorio nacional. A saber, estos miramientos versan en la
obligatoriedad de indicar la ubicacion que deberia tener este sujeto como
oferente, y, el sometimiento a las leyes vigentes en la republica.

Es decir, los dispositivos supra mencionados emergen de la falta de
prevision legal en la Republica Bolivariana de Venezuela de un instrumento
prescrito que precise las incidencias de los aspectos de ubicaciéon espacial del
prestador de bienes y servicios en operaciones de comercio electréonico directo
U on-line; y que pueden ser gravadas con algun fributo venezolano,
destacando en este punto el [.V.A.

2.3.2.2. Del prestador de bienes y servicios y su obligatoriedad de indicar
establecimiento en Venezuela

Los prestadores de bienes y servicios como sujetos pasivos de la relacién
juridica fributaria tienen una serie de deberes y obligaciones referentes a la
determinacion del establecimiento o ubicacién real dentro de la Republica
Bolivariana de Venezuela y que estdn contenidos en instrumentos legales
venezolanos como la Ley del IVA 'y el proyecto de Ley de Comercio Electronico.
Al respecto, el Articulo 51 de la Ley del IVA contiene, como deber formal del
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contribuyente, individualizar cada uno de los establecimientos siempre vy
cuando el prestador o empresa, tenga mdas de un establecimiento en los que
realice operaciones gravadas con IVA.

Sin embargo, la Ley del IVA no contempla la obligaciéon o deber formal de
indicar cualquier ofro dato que permita ubicar por ofros medios (incluidos los
electrénicos) al prestador de bienes y servicios en operaciones de comercio
electronico directas u on-line, sea empresario o no. Para hacer frente a este
vacio de ley, el redactor del Articulo 33 del proyecto de Ley de Comercio
Electréonico aprobado en primera discusion en la Asamblea Nacional, advierte
lo siguiente:

Articulo 33.

1. El prestador de servicios estard obligado a disponer de los medios que
permitan, tanto a los destinatarios del servicio como de los dérganos
competentes, acceder por medios electréonicos, de forma permanente, facil,
directa y gratuita, a la siguiente informacion:

a. Su nombre o denominacion social; su residencia o domicilio, o en su defecto,
la direccidn de uno de sus establecimientos permanentes en Venezuela; su
Direccién de correo electrénico y cualquier ofro dato que permita establecer
con él una comunicaciéon directa y efectiva.

b. Los datos de su inscripcidn y/o constitucion en el Registro de Comercio,
reconocimiento de persona juridica u otro documento que acredite su
existencia juridica.

c. El nUmero de identificacién tributaria que le corresponda.

d. Informacién clara y exacta sobre los precios de los productos o servicios,
indicando si incluyen o no los impuestos aplicables y, en su caso, los gastos de
envio.

e. En caso de la prestacion de servicios profesionales regulados deberd indicar
el nUmero de matricula del colegio correspondiente...

En efecto, el Articulo 33 ejusdem establece la obligacidon que tiene el
prestador de servicios de colocar a disposicidon los mecanismos necesarios para
acceder por medio electronicos a cualquier dato que indique su ubicacién real
o electrénica. Es decir, se constrine al prestador del servicio por operaciones de
comercio electrénico directo u on-line, a suministrar los datos necesarios para
establecer con él comunicaciones directas y verdaderas.

Ello debido a que el comercio electronico directo u on-line, esun “... medio
de realizacién de una fransacciéon electréonica efectiva, de forma interactiva, las
operaciones realizadas entre la empresa y su cliente a través del sistemma WWW
son on-line, es decir, en tiempo real” (Rico, 2005, p. 29); y. en consecuencia,
deben existir los medios necesarios para entablar un frato directo y efectivo
entre la empresa proveedora de bienes y servicios por comercio electrénico
directo u on-line, el receptor o destinatario y los érganos competentes del
Estado venezolano.

Empero, mientras no se apruebe el referido proyecto en segunda discusidon
por la Asamblea Nacional y quede sancionado no enfrard en vigencia ese
instrumento legal. Por lo cual, seguird existiendo un vacio legal dentro de la
Republica Bolivariona de Venezuela, en cuanto a la ubicacién real vy
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electrénica de los sujetos intervinientes en operaciones de comercio electréonico
directas o indirectas que sean gravadas con IVA venezolano.

2.3.3. Aspecto espacial del sujeto pasivo en operaciones de comercio
electrénico directo v on-line, gravadas con IL.V.A. venezolano

Para poder establecer lugares de realizacién de operaciones de comercio
electréonico directo u on-line sometidas al gravamen del I.V.A. venezolano se
debe partir de la regla general de delimitar el lugar de realizacién de
operaciones de comercio electronico on-line, y éste no es ofro que el lugar de
destino. Pero es menester, analizar algunos lugares de readlizaciéon de
operaciones de comercio electronico directo u on-line sometidas a gravamen
del I.V.A. en Venezuela a través de los siguientes casos:

2.3.3.1. Prestacion de servicio a titulo oneroso: empresas domiciliadas en
Venezuela y el servicio se ejecute y aproveche en el pais

Esto quiere decir que las empresas que se configuran como prestadores
habituales de servicios o vendedores de bienes intangibles a titulo oneroso,
independientes, aprovechados en el pais, y sus compradores deben estar
domiciliados en la Republica Bolivariana de Venezuela. En este supuesto, no
existird dificultad alguna para localizar el lugar de realizacién de la operacion
de comercio aungue esta sea directa u on-line. Por tanto, la localizacién de los
sujetos contratantes, responderd a las normas establecidas en el ordenamiento
tributario venezolano, Articulos 31, 32 y 34 del Cddigo Orgdnico Tributario, en
cuanto al conftribuyente ordinario domiciiado en Venezuela (prestador de
servicio).

En el caso de la persona natural que posea una firma personal registrada y
contribuyente del I.V.A., solo se requiere que ésta preste en la Republica
Bolivariana de Venezuela un bien o servicio; ya que se considerard domiciliada
donde desarrolla su actividad civil o comercial y, serd entonces, en el domicilio
que se establecid dentro del documento de la firma personal, donde se
entenderd realizada la operacion. En el caso de la persona juridica, debe
tomarse en cuenta que para ser calificado como contribuyente fributario, se
requiere que posea la cuadlidad de sujeto de derecho. Esta cualidad, se
adquiere segun lo establecido en la legislacion mercantil venezolana vigente,
con el cumplimiento de los extremos y formalidades legales, vale decir, la
inscripcion, otorgamiento y publicacion del documento constitutivo del tipo
social, dejando claro que en este documento se exige la indicacion del
domicilio social de la persona juridica o sujeto de derecho.

2.3.3.2. Prestacion de servicio a titulo oneroso: prestador y receptor domiciliados
fiscalmente en Venezuela y servicio aprovechado en el exterior

Este supuesto es una exportacion disfrazada de prestacidén de servicio, pues
la operacidn de comercio electronico no es aprovechada en territorio
venezolano. El principio general establece que si el vendedor o cedente y el
receptor del servicio estdn domiciliados en el territorio nacional —es decir se
encuentran dentro de la misma jurisdiccion—, aunque el servicio se contrate, se
pague, se preste y se aproveche por via electrénica en el extranjero, primard la
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regla de la territorialidad de la legislaciéon interna del vendedor o prestador del
servicio.

En este caso, serd el domicilio fiscal de la empresa del vendedor o prestador
de servicio en Venezuelq, el espacio en el que debe considerarse que se llevd a
cabo la operacion de comercio electronico. Y, en consecuencia, deberd
atenderse a las exigencias previstas en el Codigo Orgdnico Tributario, tanto
para las personas naturales, como para las personas juridicas; todo ello en
concordancia con las exigencias previstas por el legislador tributario
venezolano, que dispone en el articulo 15 del Decreto con Rango, Valor vy
Fuerza de la Ley que establece el Impuesto al Valor Agregado, que para ser
considerado un hecho imponible en el territorio nacional, la prestacion de
servicios deberd reunir alguna de las condiciones: (a) o bien ejecutada, (b) o
bien aprovechada, en el territorio venezolano.

Consecuencialmente, la prestacion de servicio serd considerada como una
operacion de comercio electronico realizada en territorio venezolano; vy, se
localizard espacialmente en el domicilio fiscal del vendedor o prestador de
servicio.

2.3.3.3. Prestacion de servicio ejecutado en Venezuela, caso: empresa
receptora domiciliada en Venezuela y prestador de servicio no domiciliado en
Venezuela

El legislador tributario establece que, en el caso que el servicio ejecutado o
aprovechado sea prestado por un sujeto (empresa o no) no domiciliado en el
pais, la carga del I.V.A. venezolano, recae en cabeza del receptor del servicio.
Pero, es necesario que el receptor del servicio, como condicion, esté
domiciliado en el pais bajo las normas anteriormente precedidas para que
exista la vinculacién de la prestacion de servicio realizada por comercio
electréonico directo u on-line; debido a que el receptor del comercio electronico
directo u on-line puede ser un consumidor o, puede ser un usuario, y como el
I.V.A. venezolano grava el consumo, el receptor (empresa o no) se convierte en
responsable, segun lo estipulan las normas juridicas tributarias venezolanas.

Esa vinculacion en el territorio venezolano, puede generar que el receptor
esté domiciliado fiscalmente en la Republica Bolivariana de Venezuela, y se
evidencie con la presencia fisica del mismo, o bien por el establecimiento, o por
el domicilio de la empresa. Todo ello, bajo las reglas de los Articulos 31, 32 y 34
del Coédigo Orgdnico Tributario referidas anteriormente. Por ello, no existird
dificultad alguna para poder determinar la localizacién de la operacion de
comercio electréonico llevada a cabo de manera directa u on-line, a fin de
someterla a gravamen del I.V.A. venezolano.

2.3.3.4. Prestacion de servicio, ejecutada y aprovechada en Venezuelq, sin el
prestador y receptor del servicio domiciliados en Venezuela

Este supuesto contempla una operacién de prestacion de servicio por
comercio electréonico llevada a cabo de manera directa u on-line contratada,
pagada y recibida por via electronica. Empero, la operacién como tal serd
empleada e incorporada efectivamente a la actividad econémica de la
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empresa del receptor de tal prestacion, sin que el receptor se encuentre
fisicamente en Venezuela. Sin embargo, el receptor del servicio como empresa
posee un establecimiento o sucursal en el territorio venezolano, amén de que la
empresa del prestador del servicio no estd domiciliada en Venezuela.

Por tanto, la operacidon se considerard realizada en el establecimiento o
sucursal de la empresa del receptor del servicio en el territorio venezolano, pues
el receptor serd responsable del tipo impositivo bajo estudio ya que esa
cualidad de confribuyente ordinario del I.V.A venezolano —aunque la Ley vy su
Reglamento no lo senalen expresamente—, se adquiere al exigirle a este sujeto
pasivo que emita factura al prestador de servicio al momento de la recepcion
del servicio tecnoldgico. Ello, constituird un crédito fiscal y como tal podrd
compensarse con el débito fiscal en la declaracién respectiva; caso contrario,
serd quimérica la exigencia de facturar, para quien no ostenta la cualidad de
contribuyente ordinario.

2.3.3.5. Prestacion de un servicio tecnolégico, con empresa prestadora y
empresa receptora carentes de establecimiento fisico

En este caso, aunque la operacidén de comercio electrénico directo u on-
line se ha perfeccionado a través de la prestacién de servicio, no existe lugar
fijo, ni fisico de negocios, a través del cual las empresas almacenen, exhiban,
envien y reciban mercancia propiedad del negocio; como tampoco coexiste
una identificacién cierta de los clientes, sean éstos usuarios o empresas. Debido
a que la direccion en Internet, no constituye una indicacion efectiva, ni real de
la identificacion de las personas intervinientes en la negociacién, ni mucho
menos, de su lugar de residencia; por lo que debe entenderse, que esas
empresas son virtuales.

Esas mal llamadas empresas virtuales al realizar operaciones por medio de
comercio electronico directo u on-line, estdn inevitablemente ejecutando o
aprovechando actos de comercio digitales en la Republica Bolivariana de
Venezuela. Si esos actos de comercio encuadran dentro de los supuestos
previstos por el legislador tributario como hechos imponibles, esas cuasi-figuras
empresariales deberian cumplir con pago del I.V.A. venezolano. Ademds debe
sumarse a lo anterior, que en las operaciones de comercio electronico-digital
directo u on-line, es poco probable la existencia de intermediarios, y ello hace
mdas dificultoso determinar el lugar donde se redlice la tfransaccién comercial.

Por ello, aunque la operacidén de comercio electrénico directo u on-line sea
la prestacidon de un servicio en formato digitalizado, contratado, pagado,
ejecutado y aprovechado totalmente por medios electrénicos en Venezuela,
no existe realmente un lugar cierto e indubitable de realizacion de la operacién
referida. Vale decir, Internet es un lugar virtual y al no existir una regulacion legal
que permita gravar efectivamente las operaciones llevadas a cabo en esta red,
la operacién de comercio electréonico digital directa u on-line quedard
injustamente sin ser sometida al gravamen del I.V.A. venezolano.

En tal sentido, se considera necesario que la legislacion venezolana elabore
un instrumento juridico que por via de régimen especial, regule los servicios
prestados por via de comercio electréonico directo u on-line. Este precepto
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deberd incluir como sujetos obligados a empresarios (sean profesionales o no),
personas naturales o juridicas, con personalidad juridica o carente de ella, que
no tengan fisicamente una sede de actividad econdmica en la Republica
Bolivariana de Venezuela (por no tener un lugar fijo de negocios). De esta
manera, los sujetos que encuadren en el supuesto de hecho referido
anteriormente, estardn sometidos al pago del I.V.A venezolano, siempre que
realicen operaciones de comercio electronico directo u on-line sometidas al
gravamen del impuesto bajo estudio.

Ademds, en esas disposiciones de ley debe incluirse que la Administracion
Tributaria venezolana, exija a dichos empresarios con empresas virfuales: el
nombre bajo el cual opera la empresa, la razon social, el domicilio electronico
obligatorio del cual hace mencién el Cédigo Orgdnico Tributario venezolano
vigente, asi como las direcciones electronicas de los sitios de Internet a través
de los que trabaje o, en otras palabras, direcciones IP. De la misma maneraq,
incorporar en ese precepto el deber de exigir a los empresarios con empresas
virtuales, que declaren por via electronica a través del portal del Servicio
Nacional de Administracion Aduanera y Tributaria, el ILV.A. de manera
bimensual.

Todo ello, en funcidon de poder establecer la espacialidad de empresas
virtuales que realicen operaciones de comercio electrénico directo u on-line,
para poder someter dichas operaciones comerciales al gravamen del LLV.A.
venezolano; y de esa manera, cumplir con el deber de cardcter constitucional
de coadyuvar junto al Estado venezolano en los gastos publicos mediante el
pago de los Impuestos.

3. Consideraciones finales

Con relacion al comercio electronico directo u on-line, se destaca que el
mismo debe ser entendido como una modalidad transaccional mds dentfro de
la actividad comercial contempordnea venezolana en la que las fases previas y
posteriores a la negociacion se realizan a través de medios electronicos. Sin
embargo, se colige que los presupuestos de esta particular manera de realizar
actividades comerciales con bienes intangibles, inmateriales, incorporales que
llevan a la verificacion de actos de comercio electronicos y digitales no estdan
actualmente regulados en un dispositivo legal vigente venezolano amén de
que existe un proyecto de ley de comercio electronico en la Asamblea
Nacional aprobado en primera discusion desde finales del ano 2014.

Sobre las operaciones comerciales indicadas en el Decreto con Rango,
Valor y Fuerza de Ley que establece el I.V.A. venezolano, se deduce que no
todas las actividades sometidas al referido impuesto y enumeradas en el articulo
3 ejusdem, pueden ser realizadas por comercio electrénico directo u on-line.
Para llevar a cabo este tipo de modalidad transaccional por comercio
electrénico directo u on-line, se requiere la digitalizacion del bien o la prestacion
del servicio.

En consecuencia, sélo las operaciones comerciales referidas a la
prestacion de servicios y cesidon de derechos de bienes inmateriales, intangibles
e incorporales, transmitidas digitalmente, pueden ser reconocidas como
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operaciones de comercio electronico directo u on-line gravadas con |.V.A.
venezolano, a fravés del supuesto de la cesidon de derecho, licencia o
explotacién de uso del bien incorporal, por un tiempo, modalidad y cantidad
de dinero determinado en el contrato.

Respecto a los posibles lugares de realizacion de operaciones de comercio
electréonico directo u on-line sometido a gravamen del L.V.A. venezolano, se
revisaron los supuestos previstos en la normativa fiscal venezolana que tienen
concordancia con el punto en cuestion, determinando lo siguiente:

a. Si el prestador y receptor del servicio oneroso estdn domiciliados
fiscalmente en Venezuela, la operacion de comercio electrénico on-line se
gravard en el domicilio del prestador sea éste persona natural o juridica. En el
primer caso, se verificard donde posea su actividad principal. Y si el prestador
fuera persona juridica, donde tenga la direccidon del Registro Mercantil. Ocurrird
lo mismo en el caso de que el prestador y el receptor del servicio estén
domiciliados fiscalmente en Venezuela, aun y cuando, se aproveche el servicio
en el exterior.

b. Si el receptor del servicio estd domiciliado fiscalmente en Venezuela vy el
prestador no estd domiciliado en Venezuela, se entenderd que la operaciéon de
comercio electronico directo u on-line se gravard en el domicilio fiscal del
receptor del servicio en calidad de responsable.

c. Si el prestador y el receptor del servicio por operacion de comercio
electrénico directo u on-line, ejecutada y aprovechada en Venezuela no se
encuentran domiciliados fiscalmente en Venezuela, se gravard la operacion de
comercio electronico on-line en el establecimiento permanente del responsable
que goza de la prestacién del servicio por medio de operacién electrénica.

d. Si el prestador del servicio y el receptor del servicio tienen una empresa
eminentemente virtual sin domicilio fiscal en el pais, la legislacidén venezolana,
no ha dispuesto solucion alguna para dicho supuesto.

Por todo lo antes expuesto, se recomienda al Estado venezolano la
creacion, aprobacién y publicacién de un instrumento normativo nacional que
incluya denfro de los supuestos de hechos, las operaciones de comercio
electrénico on-line gravadas con |LV.A. venezolano, asi como las figuras de
empresas 'y empresarios virtuales, declaracion del domicilio virtual,
denominacidn social, objeto social y direccién IP; para de esta manera, normar
la espacialidad de las empresas y empresarios virtuales que realicen comercio
electréonico on-line en Venezuela. Y con ello, todas las empresas y empresarios
virtuales estardn constrenidos al cumplimiento del deber constitucional de
coadyuvar a los gastos publicos, mediante el pago del |.V.A. venezolano.

lgualmente, se sugiere al Estado venezolano que incluya dentro de la
plataforma electrénica de la Administraciéon Tributaria Nacional, la creacion de
un enlace denominado “empresas y empresarios virfuales”, en el cual se
puedan registrar todos los tépicos antes mencionados.
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RESUMEN

En este trabajo se muestra la sistematizacion de
los trédmites y permisos necesarios para el
funcionamiento de una empresa
agroalimentaria en Venezuela. Estos trdmites
requieren el cumplimiento de una serie de
requisitos adicionales, propios del sector y que
no estdn documentados en la literatura.
Utilizando un estudio de campo con apoyo
documental de naturaleza exploratoria, se usa
un caso hipotético de una empresa del sector
agroalimentario exponiendo como supuestos
que estd constituida y dispone de una
infraestructura edificada. Con base en la
asesoria técnica de expertos se identificd la
necesidad de colocar calderas y un pozo
profundo con el fin de proveer la cantidad de
agua requerida en el proceso productivo. Asi
mismo, se consultd la normativa aplicable a
esta materia y se hicieron 10 visitas a diferentes
organismos puUblicos. En total, se emplearon
unas 70 horas en un lapso de 5 semanas entre
febrero y abri de 2015 para ordenar,
sistematizar y anadlizar la informaciéon. Entre las
principales conclusiones se encontré que son
necesarios 29 permisos y registros para operar
legalmente una empresa de alimentos en el
pais. De igual manera, es hecesario realizar esos
trdmites en diferentes organismos puUblicos:
nacionales, sedes regionales de organismos
nacionales, estadales y municipales. También,
se encontrd que existe duplicidad de permisos
solicitados por organismos nacionales vy
estadales, y que los requisitos solicitados para
un mismo permiso varian dependiendo de si se
consultan en sedes regionales o centrales v,
finalmente, se detectaron diferencias de criterio
e interpretacion de los funcionarios publicos
consultados.

Palabras clave: permisologia empresarial,
aaroindustria. alimentos. trdmites. normativa.
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ABSTRACT

Systematization of procedures and permits
required for the operation of an agri-food
company in Venezuela

This paper shows the systematization of procedures
and permits required for the operation of a food
company in Venezuela. These procedures require
compliance of certain additional requirements,
typical of the sector, that are not documented in
the literature. Using a field study with documentary
support and exploratory nature, a hypothetical
case of a company in the food industry assuming
that is already incorporated and has a facility.
Based on expert advice, having to install boilers
and a deep well to provide the amount of water
required in the production process are identified
needs. Likewise, the applicable law was consulted
and 10 visits were made to different government
agencies. In total about 70 hours were used in a
span of five weeks between February and April to
organize, systematize and analyze information.
Among the main conclusions found that 29 permits
and registrations to legally operate a food
company in the country are necessary. Similarly,
you must perform these procedures in different
institutions: national, regional offices of national
agencies, state and municipal agencies. Also, it
was found that there is duplication of services
requested by national and state agencies permits;
and that the requirements requested for the same
permission vary depending if the consult is made in
regional or headquarters and, finally, differences of
opinion and interpretation of public officials
consulted were detfected.

Key Words: permits, procedures, institutions,
agribusiness, regulatory framework.
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Los trdmites necesarios bdsicos para la puesta en marcha de una empresa
en Venezuela estdn documentados en los diferentes informes elaborados por el
Grupo del Banco Mundial, en especial, en lo que atane a la constitucidén de una
nueva empresa, a la construccion de una nueva edificacion, si esto es
requerido, y a la obtencién de la licencia de funcionamiento. Sin embargo, la
instalaciéon de una empresa de alimentos necesita cumplir con una serie de
requisitos adicionales para operar que son propios del sector y que, hasta
donde se tiene conocimiento, no estdn documentados en la literatura.

El objetivo del trabajo que se presenta en este manuscrito es mostrar Ila
sistematizacion de los frdmites y permisos necesarios para la puesta en marcha
de una empresa agroalimentaria en Venezuela. La motivacion partié de la
necesidad de instalar una empresa de este tipo. De acuerdo con los
pardmetros que se indican en la metodologia se procede a buscar y ordenar los
tradmites y permisos (incluyendo los registros) que se necesitan para que una
empresa agroalimentaria pueda funcionar en Venezuela. Esta sistematizacion
incluye la indicacion de los organismos ante los cuales se deben efectuar los
trdmites: nacionales, sedes regionales de organismos nacionales, estadales y
municipales, la cantidad de requisitos necesarios para cada permiso y las
prelaciones entre ellos.

Se considerd al sector agroalimentario como objeto de estudio por varias
razones, entre las cuales destacan: su importancia debido a los productos que
elabora (alimentos) y lo prioritario que resulta para la poblacién, la existencia de
empresas del ramo en toda la geografia del pais, y el alto grado de control
gubernamental que se ejerce sobre toda la cadena productiva, con lo cual es
atractivo su estudio.

La existencia de trdmites que se realizan en sedes regionales, estadales y
municipales requirid definir una ciudad como localizacién geogrdfica especifica
a los efectos prdcticos de indagacion ante las instancias correspondientes,
siempre en el supuesto de que cualquiera que fuera el lugar seleccionado (en
este caso Barquisimeto), los frdmites y permisos requeridos serian los mismos;
esto, en razén del cardcter nacional de la normativa aplicable al sector
agroalimentario y porque las competencias de los estados y municipios son las
mismas en foda Venezuela.

El confenido de este documento se estructura en cuatro partes. En la
primera parte se desarrollaron algunas ideas sobre el marco de disposiciones
para establecer empresas en Venezuela; la segunda seccion describe la
metodologia y los supuestos establecidos para conducir el estudio; en la tercera
parte se presenta la sistematizacion de los resultados obtenidos vy, finalmente, en
la Ultima parte se exponen las conclusiones y las posibles implicaciones para
futuras investigaciones.

2. Disposiciones para establecer empresas en Venezuela: trdmites iniciales

De acuerdo con el Banco Mundial (WB-IFC, 2011), un régimen econémico
propicio en dreas como impuestos, regulaciones y licencias de funcionamiento
empresarial es un aspecto fundamental para la creacidn de un entorno
econdmico favorable para las empresas de cualquier pais.
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En este sentido, contar con un marco legal efectivo subsana las fallas de
mercado que inhiben inversiones productivas y reconcilian los intereses publicos
y privados. El nUmero de permisos y autorizaciones que las empresas necesitan
obtenery el tiempo que les toma conseguirlos, son costosos y consumen tiempo.
El ordenamiento juridico de un pais también determina la forma legal que
adoptan las empresas y establece el nivel de proteccion de los inversionistas
privados, por lo que influye sobre los incentivos para invertir (WB-IFC, 2011).

En términos generales, en 2015, Venezuela ocupa el puesto 182 de 189 en
el Informe sobre Facilidades para Hacer Negocios (Ease of Doing Business rank)
elaborado por el Banco Mundial (WB, 2014, 2015). El lugar que ocupa
actualmente el pais mejord un poco, pues en 2014 ocupaba el puesto 183. El
indice de Facilidades para Hacer Negocios se ocupa de medir las regulaciones
aplicadas a los negocios en los 189 paises donde el Banco Mundial recolecta
informacion. Este reporte analiza y califica varios tfemas que influyen en las
posibilidades de hacer negocios en un pais. En la Tabla N° 1 se sintetfizan los
diferentes temas abordados por el mencionado reporte y se presenta la
calificacién obtenida por Venezuela en cada uno de ellos.

Tabla N° 1. Temas del Reporte Doing Business y Clasificacion de Venezuela
2014-2015.

Temas 2015 2014
Apertura de un negocio 182 180
Obtencidn de permisos de construccion 152 151
Obtencidn de electricidad 155 152
Registro de propiedades 102 100
Obtencidén de crédito 104 99
Proteccidn de inversionistas minoritarios 178 178
Pago de impuestos 188 188
Comercio transfronterizo 176 181
Cumplimiento de contratos 79 78
Resolucién de la insolvencia 165 165

Fuente: WB (2014, 2015).

En el caso particular del tema relacionado con la “Aperfura de un
negocio”, el reporte indica que incluye los aspectos bdsicos vinculados con la
constitucion de una sociedad mercanti en el registro mercantil que
corresponda, la posterior inscripcion de esa empresa ante la administracion
tributaria (SENIAT), la seguridad social (IVSS), fondo de ahorro para la vivienda
(BANAVIH), etc., para luego tramitar la licencia de funcionamiento comercial o
industrial por ante la municipalidad competente segin la ubicacién de la
empresa. Segun el Informe sobre Facilidades para Hacer Negocios, en
Venezuela se necesitan un total de 144 dias para poder darle “Apertura a un
negocio” y se requiere cumplir con 17 procedimientos diferentes (WB, 2014,
2015).

En este sentido, en el informe sobre el perfil de pais elaborado por el Banco
Mundial y la Corporaciéon Financiera Internacional se senala que la cantidad de
dias requeridos para obtener una licencia de funcionamiento varia
dependiendo del tamano de la empresa, siendo el promedio 117,2 dias (WB-
IFC, 2011). En la Tabla N° 2 se presenta una relacion de los dias para obtener
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una licencia de funcionamiento y el tiempo que dedica la alta gerencia a la
obtencidon de permisos y autorizaciones segun el tamano de la empresa.

Tabla N° 2. Lapso para obtener una licencia de funcionamiento y tiempo
dedicado por la alta gerencia a la permisologia en Venezuela (en dias).

Pequenas empresas Medianas empresas Grandes empresas

Indicador (1-19 empleados) (19-100 empleados) (+100 empleados)

Dias para obtener una
licencia de 48 135 381,3
funcionamiento

Tiempo dedicado por
la alta gerencia a
permisos y
autorizaciones (%)

25,2 34,3 37.2

Fuente: WB-IFC (2011).

Por ofra parte, si la apertura del nuevo negocio requiere de la
construccion del establecimiento, se debe considerar que en Venezuela la
obtencion del permiso de construccion toma 380 dias y el cumplimiento de 9
trdmites entre los que se pueden mencionar la solicitud de las variables urbanas,
la certificacion de cumplimiento de esas variables urbanas, la tramitacién de
garantias de prestacion de servicios publicos y la obtencion del permiso de
habitabilidad (WB, 2014, 2015). En la Tabla N° 1, se observa que Venezuela
ocupa el ranking 152 de 189 en este aspecto.

Lo anterior son algunos aspectos relacionados con los frdmites iniciales
para establecer cualquier tipo de empresa en Venezuela, y el ranking de
faciidades para hacer negocios del Banco Mundial hace posible la
comparacion con otros paises a los fines de observar qué tan eficiente es un
pais respecto a ofro es este asunto. Sin embargo, al buscar mds alld de esos
trdmites iniciales ya revisados, en la literatura mds actualizada en la materia no
existen referencias especificas sobre los permisos y registros que son necesarios
para poner en marcha una empresa del sector agroalimentario, por lo que fue
necesario disenar una metodologia adecuada para redalizar la recopilacion,
revision y andlisis del caso de cara al alcance del objetivo trazado en el estudio.
En todo caso, los datos contenidos en el Informe sobre Facilidades para Hacer
Negocios del Banco Mundial (WB, 2014, 2015) sobre la “Apertura de un
Negocio”, la “Obtencion de permisos de construccion” y la “"Obtencion de
electricidad” facilitan que en este trabajo se profundice especificamente en los
trdmites y permisos necesarios para el funcionamiento de empresas
agroalimentarias.

3. Metodologia

El presente trabajo se abordd desde el paradigma empirico analitico. En
virtud de que la intencidn es pormenorizar, ordenar y analizar la relacién de
trdmites, permisos y registros necesarios para la puesta en marcha de una
empresa agroalimentaria; el estudio es de campo con apoyo documental de
naturaleza exploratoria, porque se quiere avanzar en el conocimiento de una
problemdatica que no estd suficientemente desarrollada, ya que hasta donde se
tiene conocimiento no existen trabajos de este tipo que aporten elementos
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necesarios y relevantes a la hora de poner en funcionamiento una empresa del
sector agroalimentario (Herndndez, Ferndndez y Baptista, 2000; Balestrini, 2002).

Tomando en cuenta el objetivo trazado en este trabajo, como lo es el de
sistematizar los tfrdmites y permisos de las empresas del sector agroalimentario en
Venezuela, se parte de la idea de usar un caso hipotético planteando que
debe ser el de una empresa que tenga unas caracteristicas tales que se le
apliguen buena parte de las normas del sector de manera que sea
representativa de un amplio rango de empresas de esa industria. Ese caso
hipotético se delimita de acuerdo con los siguientes supuestos:

El primer supuesto es que se trata de una empresa de tamano mediano a
grande (mds de 80 empleados), bajo el criterio de que este tipo de empresa
necesita de un minimo de instalaciones fisicas y servicios publicos, conforme a la
gran mayoria de empresas del sector.

La existencia de antecedentes sobre los trdmites y permisos relacionados
con la "*Apertura de un negocio”, la “Obtencidén de permisos de construccion” y
la “Obtencidén de electricidad” incluidos en Informe sobre Facilidades para
Hacer Negocios del Banco Mundial (WB, 2014, 2015), de acuerdo a lo revisado
en la seccidon anterior, permite que sean considerados como aspectos
alcanzados en este trabajo, razén por la cual se incluyen como supuestos. Asi, el
segundo supuesto seria que se trata de una empresa constituida formalmente
de acuerdo con las normas del derecho mercantil venezolano. El tercer
supuesto implica que la empresa dispone o puede disponer de una
infraestructura edificada, es decir, de un galpdn en una urbanizaciéon industrial
con la zonificacidon adecuada. En tanto que el cuarto supuesto presume que la
empresa dispone de los servicios publicos bdsicos tales como electricidad, gas
natural y agua potable.

Por ofro lado, con base en la asesoria técnica de expertos en la industria
agroalimentaria, obtenida antes de pasar a la recoleccién de informacion de
campo, se establecid que en muchas empresas de este sector existe la
necesidad de instalar calderas denfro de la planta industrial. De la misma
maneraq, se identificd que existe necesidad de grandes volUmenes de agua en
el proceso productivo, por lo que resulta conveniente la instalacion de un pozo
profundo con el fin de proveer la cantidad de agua requerida. En algunas
empresas del sector, como en el drea de cdmicos, el uso de agua es de tal
magnitud que en muchos casos se requiere de instalaciéon de plantas de
tratamiento de aguas residuales (Sigala, 1996). Igualmente, de los expertos se
conocid que se usa una sustancia denominada hipoclorito de sodio en la
higiene de las plantas industriales, para cuyo almacenamiento se requiere de
autorizacién.

En resumen, la asesoria especializada permitid elaborar una lista completa
de los permisos y registros que eran necesarios incluyendo los mds importantes.
A partir de esos permisos y registros se termind de opftimizar la lista, pues a través
de los recaudos de estos se determind la necesidad de obtener otros y asi
sucesivamente.
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El trabajo de campo implicé la consulta y verificacion en los organismos
correspondientes de los permisos y registros necesarios, y luego la recoleccion
de las listas de recaudos para tramitar cada uno de los permisos y registros para
la puesta en marcha de una empresa del sector agroalimentario. De igual
maneraq, se indagd en busca de informacidén en las pdginas web de organismos
oficiales cuando estaban disponibles. En total se emplearon 70 horas en un
lapso de 5-6 semanas, comprendidas entre los meses de febrero y abril de 2015,
para recabar, ordenar y sistematizar la informacion y se hicieron 10 visitas a
diferentes organismos publicos.

Adicionalmente, como complemento al levantamiento de la informacion,
se consultd la legislacion venezolana que establece los permisos y registros
requeridos al sector agroalimentario (Cuadro N° 1). La revisidn de la normativa
permitid, no sélo entender mejor el sentido de algunos trdmites y sus recaudos,
sino que sirvid para crear cuatro categorias de permisos y requisitos segun las
instancias o niveles de organismos publicos donde debian ser framitados: los
nacionales (sedes centrales ubicadas en Caracas), las sedes regionales de
organismos nacionales (en los diferentes estados del pais), los estadales y los
municipales.

La existencia de tradmites y permisos que se solicitan en sedes regionales,
estadales y municipales obligd a establecer una localizacidon geogrdfica
especifica a los fines de acudir a los organismos correspondientes para hacer la
indagacion. De esta forma, se definid como Ultima suposicion, que la empresa
estaria localizada en la ciudad de Barquisimeto, en jurisdiccion del municipio
Iribarren del estado Lara. Se eligid esa ciudad por razones de simplicidad y
facilidad de acceso a la informacién, pero teniendo en cuenta que cualquiera
que fuera la localidad seleccionada, los trdmites y permisos requeridos serian los
mismos debido a que la normativa que rige la materia agroalimentaria se aplica
a nivel nacional y, en lo que atane al nivel estadal y municipal, los tfradmites y
permisos serian semejantes porque tienen iguales atribuciones en toda
Venezuela.

Finalmente, es importante mencionar que por la forma como se planificd y
desarrollé la investigacion, no se considerd el aspecto relacionado con el
tiempo de duracién de cada uno de los permisos y registros a tramitar. Medir
ese tiempo habria requerido consultar también a los usuarios o realizar el trdmite
directamente, algo que queda fuera del alcance de este trabagjo.
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Cuadro N° 1. Legislacion venezolana que establece permisos y registros para el
sector agroalimentario

N° Nombre

Normas sobre calidad del aire y control de la contaminacién atmosférica.

Reglamento de las Condiciones de Higiene y Seguridad en el Trabagijo.

W N |[—

Ley Orgdnica de Drogas.

Normas y Procedimientos Generales para el Registro y Control de Empresas y Organismos
Gubernamentales que Fabrican, Aimacenan, Importan, Exportan, Adquieren,
Comercializan, Usan vy Transportan Explosivos, Quimicos y Sustancias Afines.

N

Reglamento General de Alimentos.

Ley del Sistema Nacional Integral de Gestién Agroalimentaria.

Norma Venezolana CONVENIN 1671 Fuentes estacionarias. Determinacion del Ruido

Normas sobre Evaluacion Ambiental de Actividades Susceptibles de Degradar el
Ambiente.

o I[N

Normas sobre la Regulaciéon y el Control del Aprovechamiento de los Recursos Hidricos y
de las Cuencas Hidrogrdficas.

Resolucion No. 000073 del Ministerio del Poder Popular para el Ambiente sobre Actividades
Susceptibles a Degradar el Medio Ambiente.

Normas Venezolanas COVENIN 2226: “Guia para la Elaboracidon de Planes para el Control
de Emergencias”.

12 Normas Venezolanas COVENIN 2670: “Materiales Peligrosos. Guia de Respuestas a
Emergencias”.

13 Normas Sobre el Registro Nacional de Usuarios y Usuarias de las Fuentes de Aguas.

Normas Sanitarias para la Ubicacion, Construccidn, Proteccion, Operacién y

14 Mantenimiento de Pozos Perforados destinados al Abastecimiento de Agua Potable.

15 Requisitos para el otorgamiento de permiso sanitario de los establecimientos y vehiculos
para alimentos.

16 Normas para la Clasificacion y el Control de la Calidad de los Cuerpos de Agua y Vertidos
o Efluentes Ligquidos.

17 Normas Sanitarias para Proyecto, Construccion, Ampliacién, Reforma y Mantenimiento de
las Instalaciones Sanitarias para Desarrollos Urbanisticos.

18 Normas Sanitarias para el Control de las Actividades Susceptibles de Generar

Contaminantes Atmosféricos.

19 Reglamento de prevencion de incendio.

20 Ordenanza de impuesto sobre actividades econdmicas de industria, comercio, servicios o
de indole similar.

21 Ordenanza sobre el Instituto Municipal de Aseo Urbano y Domiciliario.

Fuente: Elaboracién propia.
4. Sistematizacion de resultados

Los resultados de la investigacion se organizaron de acuerdo con las
instancias o niveles a los que pertenecen los organismos publicos vinculados con
los permisos y registros necesarios. En este sentido, algunos permisos y registros se
tramitan ante instituciones nacionales cuyas sedes estdn ubicadas en Caracas,
como el caso de algunos ministerios o institutos autébnomos. Por otro lado, se
encuentran ofros permisos y registros que pueden o deberian (si requieren de
inspecciones) ser tramitados en las sedes regionales de algunos organismos
nacionales ubicadas en los diferentes estados del pais. Luego estdn algunas
instancias que dependen de los gobiernos estadales y, finalmente, existen
algunos permisos y registros que deben ser framitados ante dependencias
pertenecientes a los municipios.

La Tabla N° 3 muestra un resumen de los hallazgos enconfrados. En total,
se contabilizaron 29 permisos o registros necesarios para poner en marcha una
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empresa de alimentos bajo los supuestos planteados al inicio de la
investigacion. Destaca que la mayor cantidad de ellos (15) debe tramitarse en
las sedes regionales de organismos nacionales, pero concentrados en dos
instituciones: el ministerio con competencia en materia ambiental y el Servicio
Auténomo de Conftraloria Sanitaria del Ministerio del Poder Popular para la
Salud.

Es oportuno aclarar que los frdmites realizados ante las sedes regionales de
esos ministerios podrian realizarse también por ante las sedes centrales ubicadas
en Caracas. Sin embargo, siendo que muchos de ellos requieren de la
realizacidn de inspecciones a la empresa por parte de los organismos
actuantes, resulta mdas conveniente hacer las solicitudes directamente por ante
las sedes regionales para asi reducir el lapso de espera para la programacion
de las mencionadas inspecciones.

La misma Tabla N° 3 permite observar que la mayor cantidad de
instituciones involucradas estdn en el nivel nacional con 5y en el municipal con
4. Estas se pueden detallar en los Cuadro N° 2y 5. También se puede evidenciar
que la mayor cantidad de requisitos por trdmites se encuentran en el nivel
nacional tanto en sede central como en las sedes regionales, donde pueden
alcanzar mdas de 20 recaudos.

De igual manera se encuenfra que en las sedes regionales, estadales y
municipales se requiere de inspecciones a la empresa interesada, con lo cual
destaca la importancia de la localizacién a estos fines. Otro aspecto importante
a resaltar es la prelacién cruzada entre niveles, es decir, que se descubre que
enfre los requisitos solicitados en un nivel se encuentran permisos o registros que
deben tframitarse ante otfro nivel.

Tabla N° 3. Sintesis de resultados obtenidos

Cantidad de , C,qniidad Prelacién con
Nivel o . NUmero de madxima de Necesidad de R
: . permisos o T . . X permisos de
instancia . instituciones requisitos por inspecciones .
registros rémite otro nivel
Nacional 6 5 23 NO S|
Nacional en 15 2 21 S s
sede regional
Estadal 4 1 19 N N
Municipal 4 4 13 N N

Fuente: Elaboracion propia.

El Cuadro N° 2 presenta los diferentes permisos y registros que deben
obtenerse en el nivel nacional en la que destacan la variedad de organismos
ante los cuales deben ser tramitados, el gran niUmero de requisitos solicitados
para algunos de ellos y las prelaciones cruzadas con permisos y registros a
framitar en el nivel estadal y municipal.
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Cuadro N° 2. Permisos y registros en el nivel nacional
N° | Permisos y registros Organismo ant|<:!qd de Prelacion
requisitos
Estudio de Instituto Nacional de .
- ., Se debe realizar para
Emisiones a la Prevencion, Salud, y . .
1 . 9 solicitar el Permiso de
Atmosfera de las Seguridad Laboral, Calderas ante INPSASEL
Fuentes Fijas. INPSASEL
. Instituto Nacional de Se tramita posterior al
Permiso de . . -
Prevencion, Salud, y Estudio de Emisiones a la
2 Calderas ante . 11
INPSASEL Seguridad Laboral, Atmosfera de las
INPSASEL Fuentes Fijas
Inscnpqon en el Se tramita posterior al
Registro de . .
. s Registro de Actividades
Sustancias Ministerio del Poder .
3 P . 23 Susceptibles a Degradar
Quimicas Popular para Industrias . ;
el Medio Ambiente
Controladas (RASDA|
(RESQUIMC).
Permiso para
4 almacenamiento Direccion General de 20 Se tramita posterior al
de hipoclorito de Armas y Explosivos (DAEX) Permiso de Bomberos
sodio.
Ministerio del Poder
PoDl."l.Or para la Salud, Se framita posterior a la
. - Servicio Autbnomo de S
Permiso Sanitario . L evaluacion integral de
Contraloria Sanitaria. -
5 para Productos . - . 9 alimentos ante el
: e Direccion de Higiene de - -
Alimenticios - Instituto Nacional de
los Alimentos, Higiene "Rafael Rangel”
Departamento de Registro 9 9
Sanitario de Alimentos.
Se tramita posterior a la
Inscripcién Sistema . . licencia de
Superintendencia . . .
Integral de Control . - funcionamiento, Permiso
6 . . Nacional de Gestidon 9 .
Agroalimentario Agrodlimentaria (Sunagro) de bomberos, permiso
(SICA) 9 9 sanitario y solvencia
laboral

Fuente: Daex (2015) y elaboraciéon propia.

El Cuadro N° 3 muestra los permisos y registros que se framitan ante las

sedes regionales de organismos nacionales, que son los mMds numerosos. Es muy
evidente que la mayor parte de los trdmites se hace por ante el ministerio con
competencia en materia ambiental, donde las prelaciones también suelen
ubicarse en el mismo nivel. En el transcurso de la investigacion se cotejd la
cantidad de requisitos solicitfados en las sedes centrales con respecto a los
solicitados en las sedes regionales para un mismo frdmite, encontrdndose
diferencias en algunos casos. De igual manera, un numero importante de

trdmites requiere de inspecciones a la empresa solicitante.
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Cuadro N° 3. Permisos y registros nacionales en sedes regionales

N° Permisos y Registros Organismo anilqu ie Prelacion
requisitos
Estudio de Ruido Oficinas Regionales del Ministerio Se tramita posterior al Permiso de
1 Ambiental del Poder Popular para el 1 Instalacién de Calderas ante
Ecosocialismo y Aguas. INPSASEL
Estudio de Impacto Oficinas Regionales del Ministerio Se requiere para tramitar la
2 > mP del Poder Popular para el 1 Autorizaciéon de Afectacién de
Ambiental o
Ecosocialismo y Aguas. Recursos Naturales
Autorizacién para Oficinas Regionales del Ministerio . . .
L 9/11+ Se tramita posterior al Estudio de
3 Ocupacion de del Poder Popular para el . . -
o - inspeccion Impacto Ambiental
Territorio. Ecosocialismo y Aguas.
AuTonzg'mon para Oficinas Regionales del Ministerio Se tramita posterior a la
Afectacion Recursos 6/11+ R, L.
4 7 del Poder Popular para el . L. Autorizacion de Ocupacion de
Naturales (perforacion - inspeccion o
Ecosocialismo y Aguas. Territorio
de pozo)
Registro de
Actividades Oficinas Regionales del Ministerio Se framita posterior a la
5 Susceptibles a del Poder Popular para el 5 Autorizaciéon para la Afectaciéon
Degradar el Medio Ecosocialismo y Aguas. de Recursos Naturales
Ambiente (RASDA)
Autorizacion de para Se tramita posterior al Registro de
las Actividades Oficinas Regionales del Ministerio Actividades Susceptibles a
6 Susceptibles a del Poder Popular para el 12/11 Degradar el Medio Ambiente
Degradar el Medio Ecosocialismo y Aguas. (RASDA) y el Permiso de
Ambiente Bomberos.
Registro Nacional de Oficinas Regionales del Ministerio Se framita posterior a la
7 Fuentes de Agua del Poder Popular para el 12/11 Autorizacion para Afectacién de
(RENUFA) Ecosocialismo y Aguas. Recursos Naturales
ESTUdI.O de Impacto Oficinas Regionales del Ministerio Se Trgmﬁo posterior al Registro
ambiental para el Nacional de Fuentes de Agua
8 ) del Poder Popular para el 16 RN
Aprovechamiento del Ecosocialismo v AQuas (RENUFA) y a la Caracterizacion
Recurso Hidrico Y AQUAs. de Agua del Pozo Profundo
Concesién para el Oficinas Regionales del Ministerio Se tramita posterior al Registro
9 Aprovechamiento del del Poder Popular para el 8 Nacional de Fuentes de Agua
Recurso Hidrico Ecosocialismo y Aguas. (RENUFA)
Caracterizacion de Oficinas Regionales del Ministerio 1 cada 6 Se tramita posterior al Registro
10 Agua del Pozo del Poder Popular para el meses Nacional de Fuentes de Agua
Profundo (Perforado) Ecosocialismo y Aguas. (RENUFA)
Conformidad Sanitaria | Oficinas Regionales del Ministerio se tromﬁro.postenor ala
.l Concesidén para el
11 para la perforaciéon del Poder Popular para el 8 )
- aprovechamiento del Recurso
del Pozo Ecosocialismo y Aguas. S
Hidrico
Permiso Sanitario para | Oficinas Regionales del Ministerio Se tramita posterior a la
12 el Uso del Agua del del Poder Popular para el 2 Conformidad Sanitaria para la
Pozo Perforado Ecosocialismo y Aguas. perforacién del Pozo
Se tramita posterior a la
Conformidad Sanitaria (de
Permiso Sanitario "Tipo Oficinas Regionales del Servicio Ocupacion) para empresas
13 I" para Auténomo de Contraloria 1 emifido por el Servicio Regional
Establecimiento de Sanitaria del Ministerio del Poder de Ingenieria Sanitaria de la
Alimentos Popular para la Salud. Direccién de Salud Ambiental y
Contraloria Sanitaria del Estado
Lara y el Permiso Sanitario
Aufonzecpn de. . Oficinas Regionales del Ministerio Se tramita posterior al Registro
Descargas, Infiltfracion .
14 L del Poder Popular para el 9 Nacional de Fuentes de Aguas
o Inyeccion de Ecosocialismo y Aguas (RENUFA)
Efluentes Liquidos Y AQUas.
Caracterizacion de Oficinas Regionales del Ministerio Se tramita posterior al Registro
15 Efluentes del Poder Popular para el 1 Nacional de Fuentes de Aguas
Ecosocialismo y Aguas. (RENUFA).

* Requisitos en sede cenftral/requisitos en sedes
propia.

regionales. Fuente: Elaboracion
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En el Cuadro N° 4 se observan los permisos y registros que deben ser
tframitados ante las dependencias del nivel estadal. Una ventaja en el caso
supuesto es que en el estado Lara todos los permisos se tramitan en el Servicio
Regional de Ingenieria Sanitaria de la Direccidon de Salud Ambiental y
Contraloria Sanitaria. Un detalle importante es que el permiso denominado
“Conformidad Sanitaria de Habitabilidad (Ocupacioén)” es equivalente al que
otorga la Oficina Regional del Servicio Auténomo de Conftraloria Sanitaria del
Ministerio del Poder Popular para la Salud que se llama “Permiso Sanitario Tipo |
para Establecimiento de Alimentos”, sin embargo, el primero prela al segundo.

Los permisos y registros que se requieren obtener ante organismos de
cardacter municipal estdn relacionados en el Cuadro N° 5. En el caso de la
“Autorizaciéon de Equipos utilizados para el Manejo de Residuos y Desechos
Sélidos (Certificacidon Ambiental)”, se requiere dirigirse directamente ante el
Instituto Municipal de Aseo Urbano de Barquisimeto, IMAUBAR, para solicitar los
requisitos que deben presentarse para obtener la autorizacion, pues en este

caso, la institucion estudia las solicitudes caso por caso.

Cuadro N° 4. Permisos y registros en el nivel estadal

o Permisos y . Cantidad de .z
N R Organismo .. Prelacion
Registros requisitos
Conformidad SerYICJO Reg.lonlol de Se framita posterior a la
I Ingenieria Sanitaria de la .
Sanitaria para la . - Concesion para el
1 o Direccién de Salud 10 )
perforacion del . . aprovechamiento del
Ambiental y Conftraloria I
Pozo Y Recurso Hidrico
Sanitaria del Estado Lara.
Se tramita posterior a la
. . Servicio Regional de Conformidad Sanitaria para
Permiso Sanitario . . -
Ingenieria Sanitaria de la la perforacion del Pozo y la
para el Uso del . . N
2 Direccion de Salud 14 Autorizacién para
Agua del Pozo . . g
Perforado Amblgnfol y Contraloria Afectacion Recur§os
Sanitaria del Estado Lara. Naturales (perforacion de
pozo)
Se tramita posterior a la
Conformidad de Uso emitfido
. . por la Alcaldia del Mun.
. Servicio Regional de - .
Conformidad L A Iribbarren, el Registro de
o Ingenieria Sanitaria de la L .
Sanitaria de . - . . Actividades Susceptibles de
3 o Direccién de Salud 19+inspeccioén .
Habitabilidad . . Degradar el Ambiente
) Ambiental y Conftraloria .
(Ocupacion) o (RASDA), el Permiso de
Sanitaria del Estado Lara. .
Bomberos y el Permiso
Sanitario para el Uso del
Agua del Pozo Perforado
Se tramita posterior a la
Conformidad Sanitaria (de
Ocupacién) para empresas
. o Servicio Regional de emitido por el Servicio
Permiso Sanitario L A . "y
"Tino I' bara Ingenieria Sanitaria de la Regional de Ingenieria
4 pol pc Direccion de Salud 15 Sanitaria de la Direccidon de
Establecimiento . . .
de Alimentos Ambiental y Contraloria Salud Ambiental y
Sanitaria del Estado Lara. Contraloria Sanitaria del
Estado Lara y la Autorizacién
del empaque otorgado por
MPP de Salud

Fuente: Elaboracién propia.
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Cuadro N° 5. Permisos y registros en el nivel municipal
N° Permisos y Regisiros Organismo anhd.a.d de Prelacién
requisitos
Permiso de Bomberos Cuerpo de Bomberos 6+
1 . X - . L . . Ly N/A
(Constancia de inspeccidn) Municipales (Iribbarren). | inspeccidon
Se tramita
5 Certificacién urbanistica Alcaldia del Municipio 13 posterior al
(Conformidad de Uso) Iribarren Permiso de
bomberos
Servicio Municipal de Se TrqmlTo
. . . . L - posterior ala
Licencia de Funcionamiento Administracion Certificacion
3 (Licencia de Actividades Tributaria, SEMAT, 12 e
L y L urbanistica
Econdmicas) Alcaldia del Municipio ;
. (Conformidad de
Iribarren.
Uso)
Autorizacién de Equipos Insfituto Municipal de Se requiere
. - Aseo Urbano de - .
utilizados para el Manejo de L solicitar requisitos
4 . o Barquisimeto, 1
Residuos y Desechos Sdlidos , parala
o - . IMAUBAR, Alcaldia del o
(Certificacion Ambiental) R autorizacion
Municipio Iribarren.

Fuente: Elaboracion propia a partir de datos tomados de la Alcaldia del
Municipio Iribarren, estado Lara (2015) y del Cuerpo de Bomberos del Municipio
Iribarren, estado Lara (2015).

5. Conclusiones

A partir de los resultados expuestos, es de destacar la gran cantfidad de
permisos y registros que son necesarios para poner en funcionamiento una
empresa del sector agroalimentario en Venezuela. Si en el ano 2015 ya el pais
ocupa el puesto 182 de 189 en el Informe sobre Facilidades para Hacer
Negocios del Banco Mundial, considerando sélo aspectos iniciales del comienzo
de un negocio, que requieren de 17 tramites para la apertura del negocio y 9
para obtener el permiso de construccion, pensar en 29 trédmites adicionales en
una empresa de alimentos es una cuestion que debe ser motivo de
preocupacion, pues 55 tframitaciones en total es algo que sin duda afecta la
competitividad del pais por los costos que ello implica para las empresas,
medido en tiempo dedicado y recursos administrativos y econdmicos que
deben ser destinados a este tipo de actividades.

Para el momento en que se readlizdé el trabajo de campo, seis son los
permisos y registros que deben ser framitados por ante oficinas nacionales en
Caracas, 19 se pueden solicitar en las sedes regionales y estadales, en tanto
que solo cuafro se deben obtener en las dependencias municipales. Esto
implica que la mayor parte de las gestiones pueden ser realizadas en Ia misma
ciudad elegida para establecer la empresa (Barquisimeto), mientras que son
pocos los tradmites que exigen un desplazamiento a la ciudad de Caracas.
Cuando se frate de una empresa que vaya a funcionar en una localidad que
no sea capital de estado, es posible que resulte necesario también un nimero
de fraslados a esas capitales, dependiendo de la presencia de sedes regionales
ante las cuales deben hacerse las solicitudes.

La prelacion cruzada de requisitos entre los diferentes niveles de los
organismos a los que hay que dirigirse, contribuye a complicar la ejecucién de
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los frdmites y procedimientos a realizar, que resultard mds engorroso mientras
mayor seda la necesidad de readlizar desplazamientos para realizar esas
gestiones.

Las posibilidades de mejorar las condiciones en materia de permisos y
registros pasa por varias cuestiones: lograr una mejor coordinacién entre los
organismos involucrados para eliminar la duplicidad de permisos solicitados
(evidente entfre organismos nacionales y estadales); la simplificacion de fradmites
administrativos en un mismo organismo, como ocurre con el ministerio con
competencia en materia ambiental; la homogenizacidon de los requisitos
solicitados para un mismo permiso, de forma que no varien dependiendo de si
se consultan en sedes regionales o centrales, y la minimizacién de traslados a
otras localidades para realizar las gestiones requeridas.

Finalmente, un aspecto que se detectd al recolectar datos es la existencia
de diferencias de criterio e interpretaciéon de los funcionarios publicos
consultados, de tal forma que se pueden presentar confusiones o equivocos
con respecto a los requisitos necesarios, y la prelacion entre los recaudos o con
respecto al trdmite en si.

Los resultados de esta investigacion, en la misma linea del Informe sobre
Facilidades para Hacer Negocios del Banco Mundial, refuerzan el criterio
general de que el pais ofrece obstdculos para el establecimiento de negocios
debido a la gran cantidad de permisos y registros que son exigidos para operar.
En ese sentido, esta investigaciéon hace una contribucién en el caso del sector
agroalimentario, pero indagar lo que ocurre en ofros sectores como por ejemplo
el petrolero, minero o siderirgico ofrece oportunidades para futuras
investigaciones. De igual manera, investigar sobre opciones para reducir el
numero de tramitaciones o estudios comparados con otros paises constituye
también una opcidn para hacer contribuciones positivas. Por la forma como se
planificd la investigacion, se omitid el aspecto relacionado con el tiempo de
duracion de cada uno de los permisos y registros a tramitar; esto constituye ofra
direccién para futuras investigaciones.
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EL CIDE POR DENTRO.
vorvesia Coromote Apertura del I Diplomado en
Morilo Moreno! Gestion de Servicios Turisticos:

Logros y retos

Desde siempre en la Universidad de Los Andes existe un profundo
compromiso de contribuir con el desarrollo econdmico, social y cultural de la
nacion. En esta oportunidad considerando la relevancia, las complejidades vy la
vulnerabilidad de la actividad turistica, pero apostando en su elevada
capacidad de respuesta y de recuperacion que la caracteriza, y luego de varios
anos de investigacion en el sistema turistico merideno, hemos desarrollado un
programa educativo enmarcado en las ciencias administrativas como una forma
de contribuir a devolverle a Mérida el sitial de honor que tuvo una vez como el
primer destino furistico de montana del Caribe, y uno de los primeros destinos

turisticos del pais.

Ciertamente la actividad turistica, como fendmeno econdmico y social, es
susceptible de ser analizada desde la éptica de las Ciencias Gerenciales y
Econdmicas, donde existen innumerables modelos para estudiar la
competitividad de los destinos turisticos, cargados de aspectos cuantitativos y
cualitativos, que nos conducen a visualizar al sector empresarial como uno de 10s
componentes mds importantes del sistema turistico, Unico capaz de dotar del
equipamiento receptivo y complementario a todo destino.

De esta manera, un destino turistico no solo es un atractivo, una montana, o
una belleza natural como principal detonante o motivo de visita, sino que un
destino turistico somos todos, donde existe una interesante relacion reciproca
entre la competitividad del destino y la gestion de las empresas locales ubicadas
en el mismo (Claver-Cortés et dl. 2007). Desde esta Opfica, las empresas
prestadoras de servicio fienen una alta responsabilidad en el desarrollo de la
actividad turistica meridena, ya que poseen afortunadamente a su alcance un
cumulo de herramientas capaces de optimizar su gestion, las cuales han sido el
fruto de largos anos de investigacion de las ciencias econdmicas y sociales.

Es asi como los contenidos curriculares del presente programa de
Diplomado (Cuadro N° 1), desarrollados por profesores de amplia formacion en la
docencia e investigaciéon, se estructuran en dos grandes temdticas, en la
primeraq, inician abordando los componentes e importancia del sistema turistico

I Licenciada en Administracion y en Contaduria PUblica, Magister Scientice en Administracion de la
Universidad de Los Andes, Venezuela. Doctora en Ciencias Econdémicas y Empresariales, de la Universidad de
La Laguna, Espaia. Profesora Titular de la Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales de la Universidad de
Los Andes, Venezuela. Coordinadora académica del Diplomado en Gestidon de Servicios Turisticos. Correo
electronico: morillom@ula.ve marysela.morilo@gmail.com
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con el propdsito de que el participante reconozca los elementos y la dindmica
del funcionamiento del sistema turistico, incluyendo los distintos actores que
hacen vida dentro de esta actividad.

Cuadro N° 1. Plan de estudio del | Diplomado en Gestion de Servicios Turisticos

Médulo: Profesor:
Gerencia de |Componentes y aportes del sistema turistico MSc. José Gregorio Angulo Rodriguez
servicios 2. Liderazgo y motivacién del talento Dr. Angel Rafael Rodriguez Grado
humano
3. Marketing de servicios y destinos turisticos MSc. César Enrigue Mora Contreras
4. Atencién al cliente: calidad y buenas Dra. Marysela C. Morillo Moreno
prdcticas de servicio turisticos MSc. Maya Rosa Sciortino Contreras
Aspectos 5. Estructura y funcionamiento legal del Abog. Juan Carlos Orellana
legalesy sistema turistico empresarial venezolano
financieros 6. Criterios contables legales y estructuras de | Dra. Haydeé Cecilia Rincén Villalobos
costos para prestadores de servicios turisticos | MSc. Miguel Angel Oliveros
7. Emprendimientos turisticos Dr. Daniel JesUs Ramirez Calderdn

Fuente: Elaboracién propia.

Posteriormente un segundo moddulo estd dedicado a las generalidades de
la gerencia de servicio y de importantes tépicos acerca de la motivacion vy
liderazgo en el manejo del talento humano, con el objeto de que los
participantes desarrollen las competencias que les permitan a sus equipos de
trabajo, cumplir con la prestaciéon de servicios de calidad de manera eficaz y
eficiente, a través de la comunicacion efectiva y del establecimiento de
relaciones interpersonales ganar-ganar.

Seguidamente los participantes abordardn temdaticas referidas al
marketing para destinos y productos turisticos, en el cual tendrdn la oportunidad
de comprender el proceso de marketing, destacando la importancia del
conocimiento del comportamiento de sus publicos, visitantes o turistas, para la
adecuacioén de una oferta de servicios turistica efectiva para los mismos.

Considerando que todos los contenidos anteriores constituyen practicas
previas y determinantes para la prestacion de servicios de calidad, para finalizar
este primer ciclo de mddulos los participantes recibirdn a partir de un enfoque
sistémico de la actividad, y los aspectos fundamentales de los servicios desde el
punto de vista de los momentos de encuentro con el cliente 0 momentos de la
verdad, un abordaje sobre las dimensiones y herramientas prdcticas para la
determinacion de la calidad en los servicios tfuristicos, asi como una serie de
buenas actuaciones en circunstancias especificas para la recuperacion del
servicio, para finalizar con un interesante discurso en la atencidn del cliente tanto
nacional como extranjero.

El segundo ciclo de mddulos esta referido al aspecto legal y financiero, en el
que los participantes se iniciardn en el conocimiento de la estructura y
funcionamiento legal del sistema turistico empresarial venezolano, para
inmediatamente analizar los criterios contables y estructura de costos para
prestadores de servicio turistico, en este ciclo los participantes tendrdn la
oportunidad de conocer y manejar las herramientas necesarias para la
determinacién, estructuracion y optimizacion de los costos de las organizaciones
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prestadoras de servicios turisticos, atendiendo a lo pautado en la Ley de Precios
Justos y las Providencias Administrativas sobre los criterios contables establecidos
para tal fin.

Finaimente, un Ultimo modulo estd orientado al emprendimiento de
empresas de turismo donde el participante contard con importantes lineamientos
para formular su propio plan de negocios a partir del ciclo de los proyectos de
inversion turistica, iniciando con la identificacion de la idea del negocio turistico y
los estudios de pre-factibilidad, para cerrar con los requerimientos técnicos y de
financiamiento del proyecto.

El dia 23 de septiembre del
ano 2016, con la presencia de
las autoridades universitarias,
representantes  del  sistema
turistico merideno, el presidente
del Concejo Municipal del
municipio Libertador del estado
Mérida, Dr. José Luis Vazquez;
de la gerente de Desarrollo de
Turismo de la Alcaldia de
Campo  Elias, Dra. Milena

Alexandra Manriquez; de
profesores del postgrado de la
Facultad de Ciencias

Economicas y Sociales, y de un
nutrido niUmero de participantes
se dio inicio al | Diplomado en
Gestion de Servicios Turisticos de
la Facultad de  Ciencias
Econdmicas y Sociales; ello no
solo refleja un elevado espiritu
de companerismo y apoyo, sino ademds una profunda confianza depositada en
esta casa de estudios universitarios, en las capacidades de sus investigadores,
personal docente, administrativo y de apoyo, y a la vez, un profundo reto para
esta casa al brindar un programa educativo de alta calidad y acorde a las
necesidades del sistema econdmico del estado y de la region .

Fuente: Elaboracion propia y http://www.meridapreciosa.com

Desde el Cenfro de Investigaciones y Desarrollo Empresarial de la Facultad
de Ciencias Economicas y Sociales, reiteramos un profundo compromiso en
brindar una educacién de calidad y de altura como sélo Mérida y Venezuela se
lo merecen. Gracias a todos y bienvenidos.
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Normativa de la Revista Vision Gerencial

Normas para los autores

El Centro de Investigaciones y Desarrollo Empresarial (CIDE) de la Facultad de
Ciencias Econdmicas y Sociales de la Universidad de Los Andes, a través de su Seccién
de Extensién, presenta su revista cientifica, arbitrada e indizada, VISION GERENCIAL,
medio de difusidon a través del cual se publican resultados de investigaciones realizadas
en el Centro y ofras instituciones vinculadas al dmbito universitario, como contribucién
intelectual original que promueve la reflexidon y exaltacion de los valores de la gerencia.
Para asegurar la rigurosidad metodoldgica de las publicaciones se dicta la siguiente
normativa:

Normas generales

1. Se recibirdn durante todo el ano trabajos inéditos y originales (con el compromiso del
autor de no proponerlos simultdneamente a ofras publicaciones) que versen sobre
temas relativos a la gerencial, como aportes tedricos y empiricos con enfoques locales
y/o internacionales. También se recibirdn trabajos de dreas afines a las ciencias
administrativas (economia, contaduria, estadistica, sociologia, psicologia, informdtica,
filosofia, legales y juridicas y politicas, matemdticas, etc.) siempre que éstos contribuyan
con el estudio de la gerencia. Especificamente los mismos pueden consistir en:

1.1.Estudios empiricos y estudios de casos. Hallazgos originales como por ejemplo,
resultados de proyectos de investigaciones concluidas, adelantos o avances
significativos de investigaciones en proceso que ameriten ser difundidos. Deberd
contener informacién suficiente a fin que los cientificos o especialistas del mismo campo
puedan evaluar la informacién, los procesos intelectuales y, segin el caso repetir el
fendmeno; por ello su contenido deberd estructurarse en: intfroduccién, metodologia,
resultados y discusiones, conclusiones y referencias.

1.2.Ensayo. Escrito breve argumentativo e informativo, que expone la interpretacion
personal del autor, producto de su reflexiéon tedrica, persuadiendo con su discurso al
lector sobre un punto de vista en la temdtica. Deberd presentar una descripciéon y
narracion de hechos, para finalizar con argumentos o pruebas relevantes a favor de lo
defendido. Puede versar sobre problemas coyunturales de abordaje necesario para la
comprensidn de los mismos o para el esclarecimiento de aspectos relacionados, con
Sptica analitica, interpretativa o critica del autor. Su contenido podrd estructurarse en
apertura o infroduccién (tema principal y justificaciéon), desarrollo (caracteristicas y
desenvolvimiento del tema, argumentos), cierre o conclusiones (perspectiva del
ensayista y repercusiones), y referencias.

1.3.Articulo de revision. Escrito producto de una cuidadosa revisibn documental (al
menos 50 referencias) que comenta, describe, resume, sistematiza, analiza y/o critica
literatura, publicaciones o acontecimientos recientes; con el fin de informar sobre
avances o tendencias de interés cientifico en el drea gerencial y afines. Puede contener
una croénica (relato histérico de hechos o abordajes tedricos, en orden cronoldgico),
con espiritu critico o acompanado de discurso sélido, razonado, detenido y metddico
sobre el tema, donde se exponga o rebatan posiciones (disertacion). Su contenido
podrd estructurarse en: alcance de revision (geogrdfico, cronoldgico, origen vy tipo de
documentos revisados), opinidn del autor, conclusiones y referencias.

1.4.El Consejo Editorial también podrd considerar publicar otras comunicaciones cortas
como notas (resenas de nuevas técnicas, materiales, propuestas pedagdgicas, eventos,
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experiencias diddcticas, y demds tépicos de interés en la investigacion gerencial),
entrevistas (didlogo o conversacién dindmica y original, estructurada en preguntas y
respuestas, con personalidades de reconocida trayectoria nacional o internacional que
pudiera contribuir a la investigacion gerencial), y debates (escrito iniciado con una
exposicion objetiva de temdtica actual y sus implicaciones, seguido de controversias, en
la opinibn o posicidn de diversos participantes —gremios, estado, académicos,
empresarios, etc.- y la recuperacion de las principales posiciones, puntos de encuentro y
desacuerdo, soluciones y propuestas, de ser el caso. Puede ser una entrevista dindmica
acompanada de reflexiones y discusiones).

2. Los trabajos en cualquiera de sus modalidades, al momento de ser recibidos deberdn
estar asistidos de una declaracion firmada por el autor o los autores, manifestando la
solicitud de publicacién y originalidad (constancia de que el trabagjo es inédito y que no
se propondrd simultdneamente ante otras publicaciones), su conocimiento vy
conformidad con las normas de la revista. En coautoria, debe manifestarse la ausencia
de conflictos de intereses, que ha sido leido y aprobado por todos los autores; ademds
deberd indicarse el autor de correspondencia (para comunicaciones posteriores),
senalando teléfonos y correo electrénico (Ver formato en
http://erevistas.saber.ula.ve/visiongerencial).

3. Todos los trabajos recibidos a consideraciéon del Comité Editorial de la Revista son
remitidos al Comité de Arbitros, segUn su pertinencia, o devueltos a los autores en caso
de no cumplir con las presentes normas editoriales. El Comité de Arbitros, que efectuard
la evaluacién definitiva a través del sistema doble ciego, designado por el Comité
Editorial, estd integrado por al menos dos especialistas miembros de la comunidad
académica y/o empresarial local o internacional de reconocida frayectoria en el tema
del frabagjo, provenientes de distintas y prestigiosas instituciones nacionales e
internacionales. La evaluacién serd realizada de acuerdo a los siguientes criterios:
originalidad, pertinencia y apropiada extension del titulo, adecuada elaboracion del
resumen, claridad y coherencia del discurso, dominio de conocimiento, organizacién
interna, rigurosidad cientifica, actualidad y relevancia de las fuentes, contribucién a
futuras investigaciones, aportes novedosos al conocimiento y cumplimiento de normas
editoriales actualizadas. Recibida la respuesta por parte del Comité de Arbitros
designado, el Consejo Editorial decidird la aceptacion de los trabajos, informando al
autor de correspondencia la decisidn.

4. Aun cuando los trabajos deberdn estar correctamente escritos (se aconseja la revision de
un experto, especialmente de los contenidos en inglés, omitiendo el uso de software de
traduccién), el Comité Editorial se reserva el derecho de realizar ajustes y cambios de
forma que considere necesarios a los fines de guardar uniformidad y calidad en la
presentacion de la revista.

5. Los trabajos deberdn ser enviados en formato electrénico, preferiblemente a los correos:
cide@ula revistavisiongerencial@gmail.com. También podrdn ser enviados en un CD,
dispositivo electronico a la revista Vision Gerencial Universidad de Los Andes, Facultad
de Ciencias Econdmicas y Sociales, Centro de Investigaciones y Desarrollo Empresarial
(CIDE), NUcleo La Liria, Edificio G, Piso 2, Mérida-Venezuela. Teléfonos +58-0274-2401135,
2401056 (Tele-Fax).

Normas de presentaciéon de manuscritos

Los trabajos, en cualquiera de sus modalidades deben cumplir con las siguientes
especificaciones:

1.Extensién no mayor a 20 pdginas y no menor a 15 (famano carta), incluyendo fitulo,
resumen, cuadros, tablas, ilustraciones, anexos y referencias. Todas las pdginas deberdn
estar numeradas (en ardbigo), consecutivamente, escritas por un solo lado a doble
espacio en letra Arial 12 en un procesador de palabras Microsoft Word®. Deberdn
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contener como minimo en el orden presentado, las siguientes secciones segun la
modalidad del escrito y tema fratado:

1.1.Titulo (en espafol e inglés). No mds de 15 palabras, que describa y explique
adecuadamente el contenido o esencia del trabagjo, sin acronimos, simbolos, siglas y
abreviaturas no comunes.

1.2. Tipo de trabqjo, segun lo senalado: articulo cientifico, de revisién, ensayo u ofros.

1.3.Autor(es). Nombre(s) y apellido(s) completos, acompanados de datos académicos
bdsicos o sintesis curricular de no mds de 50 palabras, para cada autor; al pie de la
primera pdagina del escrito (sin usar superindices numéricos sino asteriscos u ofro simbolo
no numeérico): titulos y grados académicos, adscripcion institucional -universidad,
instituto o dependencia de investigacidn o docencia-, cargo(s) actual(es), lineas de
investigacién y correo electrénico. Para la confidencialidad de la autoria durante el
proceso de arbitraje, la identificacién del(los) autor(es) no deberd aparecer en otras
partes del escrito.

1.4.Resumen (en espanol e inglés). Escrito en un solo pdrrafo con oraciones completas,
redactado en presente y tercera persona, en no mds de 150 palabras. Con el fin de
asegurar la informacién suficiente que incremente el interés hacia la lectura del frabajo,
el resumen debe contener: propdsito u objetivo, metodologia, principales resultados y
discusién, aportes y conclusiones relevantes, segin el caso.

1.5.Palabras clave (en espanol e inglés). Mdximo 6 palabras, sin usar frases que
describan el contenido del escrito y presentes en el resumen, para su adecuada
clasificacién e inclusién en los indices (indizacién).

1.6.Infroduccién. Deberd contener el problema con claridad, su importancia, el
propdsito y alcances del trabajo, breve revision de la literatura y antecedentes
pertinentes para que el lector comprenda la esencia del tema y evalUe los resultados,
sin necesidad de consultar las publicaciones anteriores.

1.7.Métodos, especialmente para los articulos cientificos. Deberd presentar, disefio vy tipo
de investigacion, técnicas e instrumentos de recolecciéon vy, segun el caso, sujetos de
estudio, caracteristicas de la poblacién estudiada, muestreo y demds procedimientos
qgue demuestren la rigurosidad del trabajo.

1.8.Desarrollo, resultados y discusién, segin el caso. Exposicidn clara y coherente de
hallazgos suficientes que apoyen las conclusiones, acompanados de andlisis e
interpretaciones correspondientes.

1.9.Conclusiones, o consideraciones finales, segin el caso. Sintesis de argumentos vy
discusiones, mediante andlisis I6gico y objetivo de lo comprobado, sin ser una repeticiéon
del resultado. Podrian incluir recomendaciones y futuras lineas de investigacion,
propuestas u oportunidad para abordar otros contextos o dreas de investigacion.

1.10. Referencias. Se deberdn consultar en su mayoria fuentes actuales y relevantes
(articulos cientificos). Deberdn aparecer consistentemente segin las pautas senaladas
en el apartado 8 y las normas de estilo internacional del Manual de Esfilo de
Publicaciones de lo American Psychological Association (APA).
(http://www.apastyle.org/fags.ntml)

2. Cada parte podrd organizarse en secciones, identificadas con subtitulos en negritas y
numerados en ardbigos de acuerdo al sistema decimal, usando un punto para separar
los niveles de division (por ejemplo: 1 ... 1.1 ... 1.2 ... 2 ... 2.1 ... 2.2). El nUmero de
subdivisiones debe limitarse al tercer nivel. El material complementario se ubicard en
anexos, después de las referencias, titulados y numerados en ardbigos.

3. Las tablas contendrdn informacién numérica en su mayoria y los cuadros informacién
literal en su mayor parte. Los grdficos presentan informaciéon a partir de signos o
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imdagenes; de alli que todas las figuras, ilustraciones, diagramas, imdgenes, mapas, efc.
se denominardn “Grdficos”. Los cuadros, tablas y graficos y anexos aparecerdn citados
en el texto e incluidos en el mismo; deberdn contener ftitulo (preciso y breve) vy
numeracién (ardbigos) en la parte superior; y sus abreviaturas y simbolos deberdn ser
explicados al pie de los mismos. Los cuadros, tablas y grdficos se presentaran en formato
Microsoft Word® o Excel®, y las imdgenes (mapas o fotos), en formato JPG (resolucion
mayor o igual a 300 dpi). Las ecuaciones deberdn ser insertadas en el texto con un
editor de ecuaciones, referenciadas y numeradas como “Grdficos”.

4. Toda abreviacién no comun, sigla, acrénimo, simbolo, deberd aparecer deletreada y
definida la primera vez que presente en el texto. Las fechas y horas se expresardn
numéricamente. Las notas explicativas o comentarios deben reducirse al minimo, no
deben utilizarse para indicar bibliografias, solo deben limitarse a observaciones de
contenido imprescindibles, referencidndose numéricamente en ardbigos, al pie de la
pdgina correspondiente, con una extensidon no superior a tres lineas.

5. Las aclaratorias sobre la naturaleza u origen del trabajo (proyecto de investigacion,
trabajo de grado, tesis, financiacion, agradecimientos, colaboradores, instituciones de
adscripcién) deben ubicarse al pie de la primera pdgina bajo el término “Nota”.

6. Las citas textuales con menos de 40 palabras aparecerdn dentro del texto, entre
comillas; con mds de 40 palabras se escriben en rengldn aparte con letra tamano 10,
sangria y sin comillas. En cualquier caso, deberdn aparecer los datos de la fuente,
incluyendo su pdgina, segun se senala a continuacién (1),

7. Las citas en el texto deberdn hacerse entre paréntesis, de acuerdo al sistema autor-
fecha (sistema APA), indicando el apellido(s) del autor(es), el aino de publicacién vy la
pdgina, de ser textual (Kaku, 2009, p. 90). Si son mds de dos y hasta cinco autores, en la
primera cita se deberdn indicar los apellidos de todos, posteriormente se menciona solo
el primero seguido de “et &I y punto (et dl.). De ser seis o0 mds autores al momento de
citar el documento deberd aparecer sélo el apellido del primero seguido de “et al.”, Ej.:
(Pendergrast et dl., 1986, p. 26). Si dos autores tienen el mismo apellido, deben
emplearse sus respectivas iniciales para diferenciarlos, Ej.: (Wonnacott, P. y Wonnacoft,
R.. 1984). Cuando se haga referencia a publicaciones oficiales, debe suministrarse el
minimo de elementos tomados del fitulo, ejemplo: (Gaceta Oficial: 1974, N° 30.402). En
caso de citar varias obras que sirvan de argumento a una afirmacién, debe separarse
cada autor con punto y coma, y presentarlos en orden alfabético, Ej.: (Merton, 1980;
Simmet, 1934). Cuando se citan varias pdginas, el guion (-) significa numeracion
continua, mientras que la coma (,) pdginas aisladas o discontinuas. Ejemplo: (Merton,
1980, pp. 2-38) (Merton, 1980, pp. 2,51,13). Cuando se accede a informacion de algun
autor o entidad a fravés de otro autor, deberd colocarse: Penrose (citado por Hawking,
2010) piensa que {...).87)

8. La lista de referencias al final el trabajo, serd ordenada alfabéticamente, de acuerdo
con los apellidos de los autores. Si existieran varias obras de un mismo autor, se
presentardn por orden cronoldégico ascendente de los anos de publicacién (en caso de
coincidencia en el anfo de la publicacién se diferenciardn escribiendo una letra
minUscula (a.,b,c,...) después del ano. Deberdn respetarse las siguientes indicaciones en
cuanto orden, cursivas, espaciado, sangria francesa y signos de puntuacién (1):

8.1. Articulos de revistas: Apellido, A. A., Apellido, B. B. y Apellido, C. C. (Fecha). Titulo del
articulo. Nombre de la revista, volumen (nimero), pp-pp.

37 Tomado de la sexta edicion del Publication Manual of the American Psychological Association (APA), y de la
Pontificia Universidad Javerianag, Cali, Centro de Escritura Javeriano
http://portales.puj.edu.co/ftpcentroescritura/Recursos/Normasapa.pdf
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Setd, D. (2005). La relacion entre la calidad de servicio percibida por el cliente y la
fidelidad de servicio. Revista Europea de Direccién y Economia de la Empresa,
14(1), 141-156.

8.2. Libros: Apellido, A. A. (Ano). Titulo. (Edicién), Ciudad: Editorial.

Evans, J. y Lindsay, W. (2008). Administracion y confrol de calidad. (7°¢ ed.). México:
Editorial.

8.3. Capitulos en libros: Apellido, A. A. (ARo). Titulo del capitulo o la enfrada. En A. A.
Apellido. (Ed.). Titulo del libro (pp. xx-xx). Ciudad: Editorial.

Cengage. Moling, V. (2008). “... es que los estudiantes no leen ni escriben”: El reto de la
lectura y la escritura en la Pontificia Universidad Javeriana de Cali. En H.
Mondragén (Ed.), Leer, comprender, debatir, escribir. Escritura de articulos
cientificos (pp. 53-62). Cali: Sello Editorial Javeriano.

8.4. Se admitirdn sélo citas de fuentes electrénicas emitidas o respaldadas de
instituciones académicas o cientificas: Autor, A. A. (Aho). Titulo del trabajo. Recuperado
el mes dia, ano, de http://ww.xxxx.com

De Jesus Dominguez, J. (1887). La autonomia administrativa en Puerto Rico. Recuperado
mayo, 25, 2012, de http://memory.loc.gov/cgibin/query

8.5. Tesis y frabajos de grado: Autor, A. y Autor, A. (Ano). Titulo de la tesis (Tesis de
pregrado, maestria o doctoral). Nombre de la institucién, Lugar.

Aponte, L. y Cardona, C. (2009). Educacién ambiental y evaluacién de la densidad
poblacional. Tesis doctoral. Universidad de Caldas, Manizales, Colombia.

Author guidelines

The Centro de Investigaciones y Desarrollo Empresarial (CIDE) of the Faculty of
Economic and Social Sciences of the Universidad de los Andes, presents, through ifs
investigation wing, the peer reviewed and indexed scientific journal, VISION GERENCIAL,
in which results of research conducted in CIDE and other institution related to the
academic field are published, as original intellectual contributions to promofe the
reflection and exaltation of the management values. This guideline aims to ensure the
methodological rigor of each publication.

General policies

1.Criginal and unpublished papers are received throughout the year (with author’s
commitment of not presenting them to other journals). The journal covers subjects related
to management such as theoretical and empirical contributions following local or
infernational approaches. Other related areas (economy, accountancy, statistics,
sociology, psychology, computers, philosophy, law, politics, mathematics, etc.) will be
also considered, provided that these may contribute with the managerial studies. Papers
could be:

1.1 Empirical studies and case studies: original, research articles presenting results
of concluded research projects, advances in research (still in progress) that
may be newsworthy. It should contain enough information in order for other
researchers or specialist of the same field to evaluate the information, the
intellectual process and in some situations, replicate the phenomenon. It
should be sfructured by: introduction, methodology, results and discussions,
conclusions and references.
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1.2 Essay: short composition on a particular theme or subject, generally analyfic,
speculative, or interpretative, giving the author's own argument based on
theoretical reflection. It should present a description and narration of facts, to
end with arguments supporting the author’s opinion. It may be concerned on
economic problems, in order to achieve a better understanding of these
problems or related topics. It could be structure by infroduction (main topics
and justification), body (characteristics and development of the topic),
conclusion (author’s perspectives and repercussions) and references.

1.3 Review article: systematic reviews and literature reviews (af least 50
references) that summaries, describe, analyze them in order to inform about
advances, and scientific trends in management and related areas. It could
include a  historical review (presenting theorefical approaches in
chronological order), through a critical approach, and a methodic and well
structure discourse where different positions related to the topic are exposed
or refuted. It could be sfructure by: the scope of the review (geographical,
chronological, origin and type of the literature considered) author’s opinion,
conclusions and references.

1.4 The editorial board could also considered to publish other papers such as
notes ( review of new technics, materials, teaching approaches, events,
didactic experiences and other topics related to management research),
interviews ( dialogues or dynamic and original conversations, with important
national or international personalities that may contribute to management
research), debates (started with an objective statement of current issues and
its implications, controversies in the opinion or position of various participants —
organizations, state, academics, businessmen, etc. and the presentations of
the main positions, agreements and disagreement, solutions and proposals, if
any. It may be a dynamic interview with reflection and discussion).

2. Papers in all their forms, when being received, shall be supported by a statement
signed by the author or authors applying for publication and originality (proving that the
paper is unpublished and it has not simulfaneously been proposed fo other publications),
knowledge and compliance with the standards of the journal. When coauthored, it
should be demonstrated the absence of conflicts of interest, and that the paper has
been read and approved by all authors; also the corresponding author should be
stablished (for further communication), writing phone numbers and email (See format
http://erevistas.saber.ula.ve /visiongerencial).

3. All submitted papers to the Editorial Board of the Journal are referred to the Reviewer
Committee, according to its relevance, or returned to the authors for not complying with
these editorial standards. The Reviewer Committee, which has the final evaluation
through the double blind evaluation system, designated by the Editorial Board, is
composed of at least two specialists’ members of the academic community and / or
local or international business community renowned in the tfopic of the paper, from
various prestigious national and international institutions. The evaluation will be
conducted according to the following criteria: originality, relevance and proper length
of the title, adequate preparation of the abstract, precision and coherence of discourse,
knowledge of the topic, internal organizatfion, scientific accuracy, fimeliness and
relevance of references, conftribution to future research, innovatfive contributfions and
compliance of the updated editorial standards. Once the response from the Reviewer
Committee is received, the Editorial Board will decide to publish the paper or nof,
informing the decision to the corresponding author.

4. Although all papers must be properly written (it is important the revision of an expert,
especially of the English content, avoiding the use of translation software), the Editorial
Board reserves the right fto make adjustments and changes if necessary, in order to keep
consistency and quality of the journal.
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5. Papers should be submitted in elecfronic format, preferably to cide@ula
revistavisiongerencial@gmail.com. They could also be sent on a CD, electronic device to
revista Vision Gerencial Universidad de Los Andes, Facultad de Ciencias Econdmicas y
Sociales, Centro de Investigaciones y Desarrollo Empresarial (CIDE), Nucleo La Liria,
Edificio G, Piso 2, Mérida-Venezuela. Phone + 58-0274-2401135, 2401056 (Tele-Fax).

Submission of manuscripts

Papers, in all their forms must meet the following standards:

1. The texts must be no longer than twenty (20) pages long and no less than fifteen (15)
(letter size) including title, abstracts, tables, figures, appendices and references. All pages
should be numbered (in Arabic), written on one side only, double-spaced in Arial 12 in a
word processor Microsoft Word®. They must contain at least, in the order presented, the
following sections according to type of writing and fopic freated:

1.1. Title (in Spanish and English). No more than 15 words that describe and explain
adequately the content or nature of the paper, without any uncommon acronymes,
symbols, and abbreviations.

1.2. Type of work, as appointed: scientific article, review, essay or other.

1.3. Author (s). Name (s) and last name (s), accompanied by academic curriculum data
or summary of no more than 50 words, for each author; in footnote at the first page of
the paper (without using numerical superscripts but asterisks or other non-numeric
symbol): academic fitles and degrees, institutional affiliation -University, institute of
research or teaching- current position(s), research lines and email. For confidentiality of
authorship during the arbitration process, the identification of (the) author (s) should not
appear in other parts of the paper.

1.4. Abstract (in Spanish and English). Written in a single paragraph in complete
sentences, in third person present and in no more than 150 words. In order to ensure
enough information fo increase the interest in reading the work, the abstract should
contain: purpose or objective, methodology, main results and discussion, conftributions
and relevant findings.

1.5. Keywords (in Spanish and English). Maximum 6 words without using phrases that
describe the content of the paper but words included in the abstract, for proper
classification and inclusion in the indexes (indexing).

1.6. Infroduction. It should conftain the problem, its importance, purpose and scope of
the work, a brief review of literature and relevant background for the reader to
understand the essence of the issue and evaluate the results without checking older
publications.

1.7. Methods, for scientific articles. The design and type of research, techniques and
data collection instrument and, if necessary, subject of study, characteristics of
population, sampling and other procedures that demonstrate the rigor of the research.

1.8. Body, results and discussion. Clear and coherent presentation of sufficient findings
supporting the conclusions, accompanied by analyzes and interpretations.

1.9. Conclusions or final considerations. Synthesis of arguments and discussions, using
logical and objective analysis of what proved, without repeating the result. It could
include recommendations and future research proposals or opportunity to address other
contexts or research areas.

1.10. References. The most current and relevant sources (scientific articles) should be
consulted. They must consistently appear according to the guidelines set out in
paragraph 8 and the rules of international style Publications Style Manual of the
American Psychological Association (APA). (Http://www.apastyle.org/fags.html)
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2. Each part may be organized in sections identified with subtitles in bold and numbered
in Arabic according to the decimal system, using a period to separate split levels (eg 1 ...
I.1...1.2..2..2.1..22). The number of subdivisions should be limited to the third level.
The supplementary material will be placed in Appendices, affer the references, titled
and numbered in Arabic.

3. The tables should contain mostly numerical information. The graphs present information
from signs or images; hence all figures, illustrations, diagrams, images, maps, etc. will be
called "Graphics". Tables, charts and graphs and appendices appear quoted in the text
and included in it; They must contain title (precise and brief) and numbered (Arabic) on
top; and their abbreviations and symbols should be explained at footnotes. Tables,
charts and graphs should be presented in Microsoft Word® or Excel® format, and images
(maps and photos) in .JPG (greater than or equal fo 300 dpi resolution). Equations should
be inserted in the text with an equation editor, referenced and numbered as "Graphics".

4. Any no common abbreviation, acronym, symbol, must appear spelled and defined
the first fime it is presented in the text. Dates and fime will be expressed numerically. The
explanatory notes or comments should be avoided and should not be used to indicate
bibliographies, just be limited fo observations of essentfial content, in Arabic, at the
footnotes of the relevant page, with a length not exceeding three lines.

5. Clarification of the nature or origin of the paper (research project work, thesis,
financing, acknowledgments, collaborators, institutions of affiliation) should be located
as footnotes in the first page under the heading "Note".

6. The quotes in less than 40 words appear in the text in quotation marks; more than 40
words are written on separate line with font size 10 without quotation marks. In any case,
the data source must appear including the page, as noted below (1).

7. The citation in the text should be in brackets, according tfo the author-date system
(APA), indicating the name (s) of author (s), year of publication and page, if textual
(Kaku system 2009, p. 90). If more than two and up to five authors, on the first quote all
names should be indicated and subsequently mention only the first followed by "et al"
and point (et al.). If six or more authors, in the text should appear only the last name of
the first author followed by "et al." Ex .: (Pendergrast et al., 1986, p. 26). If two authors
have the same last name, initials must be used fo differenfiate, Ex .: (Wonnacoft, P. and
Wonnacott, R., 1984). Where reference is made to official publications, you must provide
a minimum of elements from the ftitle, eg (Gaceta oficial: 1974, No. 30402). When citing
several works that serve as an argument to a statement, each author must be separated
by a semicolon, and present them in alphabetical order, Ex .: (Merton, 1980; Simmet,
1934). When multiple pages are quoted, the dash (-) means continuous numbering, while
the comma (,) means isolated pages or discontinuous. Example: (Merton, 1980, pp 2-38.)
(Merton, 1980, pp 2,51,13.). When using information from some author or entity cited by
another author, it should be placed: Penrose (cited by Hawking, 2010) think {...) ().

8. The list of references at the end of the work will be arranged alphabetically according
to the last names of the authors. If there are several works by the same author, they will
be presented in ascending chronological order of publication years (in case of
coincidence in the year of the publication will differentiate writing a lowercase letter (a,
b, c, ...) after the year. The following information must be respected as order, italics,
spacing, hanging indent and punctuation:

8.1. Journal articles: Last Name, A. A, Last Name, B. B. and Last Name, C. C. (Date). Title
of article. Journal name, volume (number), pp-pp.

Setd, D. (2005). La relacién entre la calidad de servicio percibida por el cliente y la
fidelidad de servicio. Revista Europea de Direccidon y Economia de la Empresa,
14(1), 141-156.

8.2. Books: Last Name, A. A. (Year). Title. (Edition) City: Publisher.
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Evans, J. y Lindsay, W. (2008). Administraciéon y control de calidad. (7° ed.). México:
Editorial.

8.3. Book Chapters: Surname, A. A. (Year). Title of chapter or entry. In A. A. Name. (Ed.).
Title of the book (pp. Xx-xx). City: Publisher.

Cengage. Molina, V. (2008). “... es que los estudiantes no leen ni escriben”: El reto de la
lectura y la escritura en la Pontificia Universidad Javeriana de Cali. En H.
Mondragdn (Ed.), Leer, comprender, debatir, escribir. Escritura de articulos
cientificos (pp. 53-62). Cali: Sello Editorial Javeriano.

8.4. Only quotation from electronic sources certified by academic and scientific
institutions will be accepted. Author, A. A. (Year) Title. Retrieved month day, year, from
http://ww.xxxx.com

De Jesus Dominguez, J. (1887). La autonomia administrativa en Puerto Rico. Recuperado
mayo, 25, 2012, de http://memory.loc.gov/cqgibin/query

8.5. Thesis: Author, A., Author, A. (Year). Thesis title (undergraduate, master's or PHD).
Institution Name, Location.

Aponte, L. y Cardona, C. (2009). Educacion ambiental y evaluacion de la densidad
poblacional. Tesis doctoral. Universidad de Caldas, Manizales, Colombia.

Proceso de Arbitraje -Instrucciones-

El Centro de Investigaciones y Desarrollo Empresarial (CIDE) de la Facultad de
Ciencias Econdmicas y Sociales de la Universidad de Los Andes, a través de su Seccidn
de Investigacion, presenta su revista cientifica, arbitrada e indizada, VISION GERENCIAL,
medio de difusidén a través del cual se publican resultados de investigaciones realizadas
en el Centro y otras instituciones vinculadas al dmbito universitario, como contribuciones
intelectuales originales que promueven la reflexiéon y exaltacién de los valores de la
gerencia.

Por lo anterior, todos los frabajos son sometidos a un riguroso proceso de revision o
evaluacién andénima de pares, conformados como cuerpo de drbitros o comité de
arbitraje.

1. El Comité de Arbitros, designado por el Comité Editorial, es el cuerpo que efectia la
evaluacién definitiva de los frabajos recibidos por la Revista Visibn Gerencial; estard
integrado por al menos dos especialistas miembros de la comunidad académica y/o
empresarial local o internacional, de reconocida trayectoria en el tema del frabajo,
provenientes de distintas y prestigiosas instituciones nacionales e intfernacionales. A partir
de la respuesta recibida por parte del Comité de Arbitros designado, el Consejo Editorial
decidird la aceptacion de los frabajos, por lo que aquellos que sean admitidos para su
publicaciéon dependerdn de las evaluaciones realizadas por el Comité de Arbitros.

2. Durante el proceso de revision o evaluacion, se mantiene en absoluto anonimato la
identificacién de autores y drbitros. Por tal motivo el Comité Editorial de la revista Visidon
Gerencial se compromete a mantener en absoluta reserva los juicios u opiniones
realizadas por los drbitros; igualmente, estos Ultimos deberdn evitar identificar el
resultado de sus evaluaciones y demds formatos utilizados para efectuar tal actividad.
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3. La evaluacion serd realizada en total imparcialidad, siendo prioridad lo relativo a la
pertinencia del tema ajustado a las ciencias administrativas y dreas afines (economia,
contaduria, estadistica, sociologia, psicologia, informdtica, filosofia, legales vy juridicas y
politicas, matemdticas, etc.) que aporten al estudio de la gerencia. Igualmente es
prioritario en la evaluacién corroborar la ubicacion del escrito dentro de alguna
modalidad de trabajo a publicar por la revista (articulos cientificos, ensayos, articulos de
revision, notas, debates o entrevistas) (Normas generales para colaboradores).

4. También la evaluacién se realizard de acuerdo a los siguientes criterios: originalidad y
extension del trabajo, en todas sus partes o dimensiones (titulo, resumen, revision de
literatura, conclusiones, etc.); adecuada elaboracién del resumen, claridad vy
coherencia del discurso, dominio del conocimiento evidenciado, adecuada
organizacién interna, rigurosidad cientifica, actualidad y relevancia de las fuentes o
referencias (consulta de fuentes cientificas), contribucién a futuras investigaciones en el
drea, aportes novedosos al conocimiento del objeto y cumplimiento de normas
editoriales actualizadas. Igualmente los drbitros podrdn basar su evaluacion en criterios
técnicos en cuanto a redaccion y ortografia del escrito, en sus contenidos en espanol e
inglés.

5. Los drbitros deberdn efectuar evaluaciones con espiritu constructivo, con argumentos
sélidos, aun cuando los trabajos se consideren rechazados; por ello, en la medida de lo
posible, toda detraccién, critica, objecidén o acotacidén deberd ser comentada y/o
explicada, con el fin de ser enviada al (los) autore(s).

6. Al finalizar la evaluacién, el arbitro deberd emitir o redactar en sintesis, en el formato
facilitado por el Comité Editorial o en hojas anexas, sus apreciaciones generales sobre el
trabajo donde se presenten las correcciones especificas y las observaciones. Toda
evaluacién del drbitro debe conducir a una decision final, en sus distintas modalidades:
aprobado, aprobado con observaciones menores o leves, aprobado con
observaciones sustanciales o rechazado.

7. Para la Revista Visibn Gerencial es compromiso fundamental generar respuestas
répidas a las solicitudes que recibe, sin menoscabo del riguroso proceso de evaluacion;
en tal sentido, los drbitros tendrdn un plazo no mayor a guince (15) dias hdbiles, para
efectuar la evaluaciéon y entrega de sus resultados, contados a partir del momento de
formalizar la invitacién formulada por el comité de arbitraje.

8. Los drbitros podrdn enviar, preferiblemente en formato electrénico, los resultados de
sus evaluaciones al editor, a través de los correos: revistavisiongerencial@gmail.com,
cide@ula También podrdn ser enviados en un CD, dispositivo electrénico o papel a la
revista Visidn Gerencial, Universidad de Los Andes, Facultad de Ciencias Econdmicas y
Sociales, Centro de Investigaciones y Desarrollo Empresarial (CIDE), NUcleo La Liria,
Edificio G, Piso 2, Mérida-Venezuela. Cédigo postal: 3101.Teléfonos +58-0274-2401135,
2401056 (Tele-Fax).
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ARTICULOS DE ESTUDIOS EMPIRICOS Y ESTUDIOS DE CASOS

Perfiles morosos en tarjetahabientes de bancos privados del municipio Libertador del estado Mérida, Venezuela.
Profiles delinquent cardholders private banks Libertador Municipality of Merida state, Venezuela
Silva Guillen, José Francisco; y Rodriguez Angulo, José Miguel - Universidad de Los Andes, Venezuela

Teoria de los efectos olvidados en el rescate de la imagen comercial de los artesanos del calzado en el Canton
Gualaceo provincia del Azuay, Ecuador. Theory forgotten in the rescue of the commercial image of the artisans
of footwear in the province of Azuay Gualaceo canton effects, Ecuador

Tinto Arandes, Jaime- Universidad de Los Andes, Venezuela; Luna Altamirano, Kléber Antonio; y Cisneros
Quintanilla, Diego Patricio - Universidad Catdlica de Cuenca, Ecuador

Experiencia de consumo y los niveles de satisfaccion de los usuarios de establecimientos de comida rdpida en el
municipio Libertador del estado Mérida, Venezuela. Consumption experience and satisfaction levels of
consumers of fast food establishments in the Libertador municipality of Merida state, Venezuela

Torres Quintero, Maria de los Angeles; y Mora Contreras, César Enrique - Universidad de Los Andes, Venezuela.

Benchmarking aplicado al Catdlogo en linea de los Servicios Bibliotecarios de la Universidad de Los Andes.
Benchmarking applied to catalog of Library Services at the University of Los Andes

Vivas Salas, Leonel Orangel; Bricefo Sosa, Maria Alejandra; y Colls Ojeda, Janeyra del Carmen - Universidad de
Los Andes, Venezuela.

Competencias gerenciales del contador pUblico demandadas por las entidades del estado Trujillo, Venezuela.
Management skills of public accountant demanded by state entities Trujillo, Venezuela

Colmenares de Carmona, Loyda; Da Costa Rivas, Maria Concepcidén; y Montilla Rodriguez, JesUs Enrique -
Universidad de Los Andes, Venezuela.

Gestion del talento territorial para el desarrollo: territorios que aprenden. Territorial talent management for
development: learning Territories.
Delgado Barrios, Juan Carlos - Universidad de Los Andes, Venezuela.

Limites de los modelos de salud ocupacional. Estudio de adhesion al tratamiento del asma en trabajadores
migrantes adultos mayores, del estado de México. Limits of two models of occupational health in a study of
adherence to asthma treatment in elderly migrant workers

Garcia Lirios, Cruz - Universidad Auténoma del Estado de México; Carredn Guillén, Javier; y Herndndez Valdés,
Jorge - Universidad Nacional Autdnoma de México.

Caracterizacion del capital intelectual en el sector empresarial del estado de Tamaulipas, México.
Characterization of the intellectual capital in the business sector of the state Tamaulipas, Mexico

Pedraza Melo, Norma Angélica; Verdstegui, JesUs Lavin; Marmolejo Rodriguez, JesUs; Vasconcelos, Romdan; y
Garcia Ruiz, JesUs Enrique - Universidad Auténoma de Tamaulipas, México

ENSAYOS Y ARTICULOS DE REVISION

Espacialidad de empresas virtuales en comercio electrénico directo gravado con Impuesto al Valor Agregado venezolano.
Spatiality virtual enterprises in commerce with direct taxed value added tax Venezuela
Buitrago Rodriguez, Mariana del Valle - Universidad de Los Andes, Venezvuela.

Sistematizacién de frdmites y permisos para el funcionamiento de empresas agroalimentarias en Venezuela. Systematization of
procedures and permits required for the operation of an agri-food company in Venezuela

Sigala Paparella, Luis Eduardo - Universidad Centroccidental “Lisandro Alvarado”, Barquisimeto, Venezuela; y Belloso Guzman,
Rodolfo José - Loyola University of Chicago, USA; Lapadula Esteban Cadenas, SC (LEC Abogados)

El CIDE por Dentro. Apertura del | Diplomado en Gestion de Servicios Turisticos: Logros y retos. Marysela C. Morillo Moreno —
Universidad de Los Andes, Venezuela.
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