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Nota Editorial
Gestion de organizaciones

Garzon Castrillon Manuel Alfonso
FIDEE

Para empezar, establecemos que el concepto més sencillo de Gestién es hacer que las cosas sucedan,
por tanto, en este nimero de la Revista Ide@s Concyteg, se abordan temas de gran importancia para
que las cosas sucedan en las organizaciones, como la gestién de los grupos de interés, las acciones
estratégicas ambientales, El contrato psicoldgico y su relacién con la teoria de los grupos de interés
y los determinantes de la calidad de los servicios en destinos turisticos, los cuales se abordan en los
cuatro articulo que el lector encontrard.

El primer articulo titulado “Los grupos de interés en las organizaciones” escrito por Manuel Alfonso
Garzon Castrillon titulado™ tiene como objetivo realizar una revision tedrica sobre los grupos de in-
terés , tomando como referencia los planteamientos de los autores mas representativos, antecedentes,
definicién de grupos de interés, enfoques de los grupos de interés, gestiéon de grupos de interés, el
proceso de gestion de los grupos de interés, mapeo de grupos de interés, andlisis de los grupos de
interés, matriz de interés de los grupos de interés, principios de la gestién de los grupos de interés, la
influencia del concepto de grupos de interés en el pensamiento gerencia y conclusiones. El proceso
metodoldgico implico revisidn bibliografica, a través de la hermenéutica.

El segundo articulo escrito por Keyla Marcela Ascanio Alvarez y José Marfa Mendoza, titulado “Es-
trategias ambientales en la empresa: El caso de Ocafia, Colombia”, es el resultado de una investigacién
cuya finalidad es indagar acerca de las acciones estratégicas ambientales en las organizaciones que se
han estado trabajando para disminuir su impacto en el ambiente, bien sea por iniciativa propia o por
cumplir con las normas regulatorias establecidas. De manera adicional, esto también influye en la
imagen que la empresa refleja hacia la sociedad o su entorno (valor reputacional); en consecuencia, se
estudia la estrategia para enfrentar ese impacto ambiental, especificamente en Ocaiia, lo cual es signo
de que algunas firmas han empezado a involucrar en sus labores actividades o précticas ambientales
con el fin de reducir los efectos negativos generados por ellas mismas o evitar sucesos criticos.

Dada esta problemdtica, se desarrolla la investigacion aplicando un disefio metodolégico que se en-
marca en un paradigma interpretativo, donde se pretende la comprension de la realidad usando técnicas
de recoleccidn de informacion como entrevistas a los directivos de la gestion ambiental de las orga-
nizaciones involucradas, ademés de la observacién no participante y el andlisis documental. Uno de
los resultados mas destacados es que todas las empresas realizan un proceso de formacion de acti-
vidades con el ambiente para un mejoramiento de la calidad de vida, en donde estdn empezando a
despertar entre sus trabajadores la sensibilidad y la comprensién, con la adquisicién de habitos para
la proteccién y conservacion del ambiente y su entorno en general. Lo cual se expresa en el uso de la
estrategia de prevencién mas que la mitigacion y la adaptacion. Asi mismo se descubre la baja esti-
macién que se tiene hacia las relaciones interorganizacionales en el marco de una estrategia de enlace
como mecanismo colaborativo y cooperativo para el cuidado del planeta.
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El tercer articulo que lleva por titulo “El contrato psicolégico y su relacién con la teoria de los grupos
de interés”, propuesta para el andlisis en el desempefio administrativo de las gobernaciones en Colom-
bia” escrito por Ivdn Rodrigo Vargas Ramirez, establece que la teoria de grupos de interés presenta
una oportunidad para identificar y categorizar a los grupos de interés que se relacionan con una or-
ganizacién; mientras que la teoria del contrato psicoldgico aporta una vision diferente a los sistemas
de relacionamiento laboral dentro de la empresa, creando un mecanismo fundamental para entender
las creencias y expectativas que tienen los trabajadores al interior de una organizacién. Las goberna-
ciones son entidades territoriales responsables de la planificacién y desarrollo en los departamentos
del pais, caracterizdndose por ser sistemas abiertos que tienen limitaciones en recursos y capacidades
para su gestion. El Departamento Nacional de Planeacion desarrolla un indice de medicion del desem-
pefio administrativo en las gobernaciones, con base en los criterios de gestion, eficiencia, efectividad
y requisitos legales. El articulo, sigue una metodologia cualitativa de tipo exploratoria con andlisis do-
cumental que propone dos modelos para la identificacién, clasificacién y priorizacién de los grupos de
interés que un gobernador, como tomador de decisién, necesita determinar para mejorar el desempeiio
administrativo en su jurisdiccidn, teniendo como referencia el contrato psicolégico establecido entre
este servidor y los actores involucrados.

En el cuarto articulo escrito por Eduin Dionisio Contreras Castafieda, que se titulé “Determinantes de
la calidad de los servicios en destinos turisticos: el caso Boyacd-Colombia “, se plantea una propuesta
que permita la evaluacion de los determinantes de la calidad de los servicios turisticos en el departa-
mento de Boyacd-Colombia. Se parte de una revisién conceptual del destino turistico, de la calidad en
destinos turisticos a nivel internacional y local, asi como su medicién. Finalmente, se identifican los
factores determinantes de la calidad de los servicios en un destino turistico y se propone un esquema
que conlleva a la evaluacion de la calidad del destino.

Finalmente, en el quinto articulo Jorge Alberto Islas Pineda y Miguel Angel Palomo Gonzilez de-
terminan los factores de las tecnologias de la informacién y comunicacién (TIC), que contribuyen a
mejorar el desempefio del negocio de las Micro, Pequefia y Mediana Empresas (MIPyMES), analiza-
do desde la perspectiva basada en recursos (RBV). Para este propdsito entrevistaron 51 MIPyMES de
comercio del drea metropolitana de Monterrey, México. Los datos recopilados fueron analizados me-
diante el modelo de ecuaciones estructurales (SEM), para evaluar la relacién entre los factores de las
TIC y el desempeiio del negocio. Los resultados de este andlisis estadistico identifican cuatro factores:
las inversiones financieras, las capacidades de uso, el gobierno y las estrategias de uso de las TIC que
forman un modelo de factores de las TIC que tienen impacto positivo en el desempeiio del negocio de
las MIPyMES.
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Resumen

El objetivo de este articulo!' fue realizar una revisién tedrica sobre los grupos de interés ,
tomando como referencia los planteamientos de los autores mas representativos, antecedentes, de-
finicién de grupos de interés, enfoques de los grupos de interés, gestién de grupos de interés, el
proceso de gestion de los grupos de interés, mapeo de grupos de interés, andlisis de los grupos
de interés, matriz de interés de los grupos de interés, principios de la gestion de los grupos de
interés, la influencia del concepto de grupos de interés en el pensamiento gerencia y conclusiones.
El proceso metodoldgico implico revision bibliogréfica, a través de la hermenéutica.

Palabras clave: Grupos de interés; mapeo de grupos de interés, gestion de grupos de interés.

Abstract

The objective of this article was to conduct a theoretical review of the stakeholders, taking
as a reference the approaches of the most representative authors, background, definition of sta-
keholders , approaches of stakeholders , management of stakeholders, the process of stakeholder
management, stakeholder mapping, stakeholder analysis, stakeholder interest matrix, stakeholder
management principles, the influence of the stakeholder concept in management thinking and con-
clusions. The methodological process implied bibliographical revision, through hermeneutics.

Keywords: Stakeholders, mapping of stakeholders, management of stakeholders.

'Documentos de investigacién FIDEE, parte del proyecto: La Direcci6n estratégica en el Caribe Colombiano, Fundacién
para la Investigacion y el Desarrollo Educativo Empresarial FIDEE, cédigo: INV-01192019, Grupo de investigacién FIDEE,
Linea de Investigacion Direccién estratégica.
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Introduccion

Aunque el concepto de grupos de interés es relativamente nuevo, se ha desarrollado desde el libro de
Freeman (1984), un espacio para que todo tipo de organizaciones sean consideradas en el (Smillie
y Helmich, 1999), ampliando el concepto para abarcar las propias perspectivas de los grupos de in-
terés como complemento y, a veces, opuesto a la perspectiva de la organizacién (Calton y Lad, 1995;
Frooman, 1999).

En su forma més amplia y ambiciosa, el concepto de grupos de interés representa una redefinicién de
todas las organizaciones: como deberian ser conceptualizados y como deberian ser. La organizacién
debe considerarse como una agrupacién de grupos de interés y el propésito de la organizacién debe ser
gestionar sus intereses, necesidades y puntos de vista. Al hacerlo, se considera que un grupo particular
de grupos de interés es el grupo focal (administradores de nivel superior), encargados de cumplir el
rol de la administracién de grupos de interés, bajo dos principios con base en Evan y Freeman (1993:
82):

1. Principio de legitimidad corporativa. La organizacién debe ser administrada en beneficio de
sus grupos de interés: sus clientes, proveedores, propietarios, empleados y comunidades locales. Los
derechos de estos grupos deben garantizarse y, ademads, los grupos deben participar, en cierto sentido,
en las decisiones que afectan sustancialmente su bienestar.

2. El principio educativo del actor. La gerencia tiene una relacion de fiduciaria con los grupos de
interés, esto implica que administra los recursos de otras personas y con la organizacién como entidad
compleja. Debe actuar en interés de estos como su agente, y de los intereses de la organizacién para
garantizar la supervivencia de esta, defendiendo los intereses a largo plazo de cada grupo.

Antecedentes

El concepto de grupos de interés se introdujo por primera vez segtiin Jongbloed et. al., (2008); Parmar,
et. al., (2010) y Pedrini, Ferri, (2018) por el Instituto de Investigacién de Stanford (SRI International)
en 1963, donde se describi6 a los grupos de interés como grupos o individuos que son cruciales para
la supervivencia organizacional, la definicién ha evolucionado y se ha movido cada vez mas hacia
grupos mas activos e influyentes. (Freeman, 1984).

Los origenes de la teoria de los grupos de interés se basan en cuatro campos académicos clave: la
planificacién corporativa, la teoria de sistemas, la responsabilidad social corporativa y la teoria de la
organizacion. Freeman (1984), a lo largo de su trabajo titulado Strategic management: A stakeholder
approach, es generalmente aceptado como el lanzamiento oficial de los conceptos de la teoria de los
grupos de interés, alli se definen cémo, con intereses o derechos similares que forman un grupo. Lo que
Freeman (1984) buscaba explicar era la relacion entre la organizacion, su entorno y su comportamiento
dentro de este entorno. Freeman (1984) propuso su modelo como si fuera un cuadro en el que la
organizacion estd posicionada en el centro y estd involucrada con los grupos de interés relacionados
con la organizacién. En este modelo, las relaciones organizacién, grupos de interés son diddicas® y
mutuamente independientes (Frooman, 1999).

En esta perspectiva, Freeman (1984) argument que las organizaciones deberian preocuparse por los

2La diada es el término registrado por el sociélogo aleman Georg Simmel (1858-1918), en su investigacién sobre la
dindmica de los grupos sociales pequefios, para referirse a los grupos sociales compuestos por dos personas.



Ide@s CONCYTEG 15(246): Enero, 2020
ISSN: 2007-2716 Los grupos de interés en las organizaciones

intereses de los grupos de interés al tomar decisiones estratégicas. El objetivo de su trabajo fue de-
linear una forma alternativa de gestion estratégica como respuesta al aumento de la competitividad,
la globalizacién y la creciente complejidad de las operaciones de las organizaciones. Con el paso del
tiempo, el concepto de grupos de interés ha adquirido mayor importancia debido al interés publico,
una mayor cobertura por parte de los medios de comunicacion, las preocupaciones sobre el gobierno
corporativo. (Hutton, 1999; Greenwood, 2008).

A lo largo de la década de 1980 y 1990, Freeman y otros estudiosos dieron forma a este vocabulario
para abordar tres problemas interconectados relacionados con el negocio:

¢ El problema de la creacion de valor: en un contexto de negocios global y rapidamente cam-
biante, ;cOmo se crea y comercializa el valor?

¢ El problema de la ética del capitalismo: ;Cudles son las conexiones entre capitalismo y ética?

¢ El problema de la mentalidad gerencial: ;Coémo deberian pensar los gerentes en la adminis-
tracion para: a) ;Crear mejor valor y, b) Conectar explicitamente el negocio y la ética?

La teoria de los grupos de interés sugiere que si adoptamos como unidad de anélisis las relaciones
entre una organizacion y los grupos e individuos que pueden afectar o son afectados por ella, los
negocios pueden entenderse como un conjunto de relaciones entre grupos de interés en las actividades
que conforman el negocio (Freeman, 1984; Jones, 1995; Walsh, 2005). Es decir, sobre los clientes,
proveedores, empleados, financieros (accionistas, tenedores de bonos, bancos, etc.), las comunidades
que los gerentes interactian para crear conjuntamente y comercializar valor.

De esta manera, en primer lugar, entender el negocio implica saber cémo funcionan y cambian estas
relaciones en el tiempo, por tanto, es tarea de los directivos gestionar y dar forma a estas relaciones
para crear tanto valor como sea posible para las grupos de interés y para gestionar la distribucion de ese
valor (Freeman, 1984), donde los intereses de grupos de interés entran en conflicto, deben encontrar
una manera de repensar los problemas para que las necesidades de un amplio grupo de interés se
aborden, y en la medida en que se haga esto, se puede crear aiin mas valor para cada uno (Harrison,
Bosse, y Phillips, 2010).

En segundo lugar, aunque la gestién eficaz de las relaciones con los grupos de interés ayuda a las
organizaciones a sobrevivir y prosperar, también es un esfuerzo moral porque se trata de valores,
opciones y posibles dafios y beneficios para un gran grupo de grupos e individuos (Phillips, 2003).

En tercer lugar, es responsabilidad de la gerencia enfocar la atencién en la creacién, el mantenimiento
y la alineacién de las relaciones con los grupos de interés para crear valorar y evitar fallas morales
(Post, Preston y Sachs, 2002; Sisodia, Wolfe y Sheth, 2007). Si hay que hacer concesiones, como a
veces sucede, se hacen, y luego los ejecutivos deben averiguar como hacer las concesiones, y luego
trabajar para mejorar las compensaciones para todos los lados (Freeman, Harrison y Wicks, 2008).

Segtn Fassin (2009), el modelo propuesto por Freeman (1984) puede haber sido inspirado por una
herramienta extraida de la sociologia, el sociograma, que visualiza la frecuencia de las interacciones
entre individuos o grupos. El disefio del modelo se vio influido por el modelo de produccién organiza-
cional tradicional en el que la organizacién esté relacionada solo con cuatro grupos: los proveedores,
empleados y accionistas que suministran los recursos basicos que la organizacién transforma en pro-
ductos o servicios para el cuarto grupo, es decir, clientela. Sin embargo, Freeman (1984) también
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agregd otros grupos influidos por las actividades de la compaiifa y vio a la organizacién como el cen-
tro de una serie de relaciones interdependientes (Crane y Matten, 2004). Las ideas de Freeman (1984),
que culminaron en la teoria de los grupos de interés, surgieron en un contexto organizacional en el que
ésta era percibida como no autosuficiente y realmente dependiente del entorno formado por grupos
externos a la organizacién, Pfeffer. y Salancik (1978).

Después de esta publicacién de Freeman, surgieron diferentes perspectivas de investigacion de los
grupos de interés, desde tres aspectos (descriptivo, instrumental y normativo) para categorizar las
dindmicas de los grupos de interés (Freeman, 1984), la prominencia de los grupos de interés y la
tipologia (Mitchell et al (1997), Elias et al. al (2002) resumi6 el desarrollo general de la investigacion
de grupos de interés a través de un mapa de literatura de grupos de interés.

Método

Para la realizacion de esta revision, la metodologia utilizada requirié del desarrollo de cuatro etapas,
la primera fue la bisqueda de bibliografia; la segunda etapa fue la organizacién de los datos; la tercera
fue el analisis de contenido y la cuarta la redaccion. Para este proceso, se ubicaron ciento dos (102)
documentos en fuentes secundarias de bases de datos de articulos cientificos como: Scopus, WosS, y
Scielo, y el tipo de revision es cualitativo, descriptivo.

Definicion de grupos de interés

El concepto de grupos de interés se ha utilizado en una gran variedad de contextos, a menudo con
diferentes definiciones, esto ha llevado a que el concepto sea criticado por generar confusion de bases y
objetivos teéricos (Donaldson y Preston 1995: 73). Para otros es un concepto bastante vago y criptico’
que estd abierto a una amplia variedad de interpretaciones divergentes’(en referencia a la visién de
una sociedad de grupos de interés. (Hay 1996: 47).

El propésito de la gestion de los grupos de interés fue idear métodos para gestionar los innumerables
grupos y relaciones que dan lugar a una forma estratégica. EI marco de los grupos de interés tiene
sus raices en varios campos académicos, su corazon estd en los estudios de la administracién que se
llevaron a cabo durante diez afios a través del Centro Busch, el Centro de Investigacién Aplicada de
Wharton y el Centro de Ciencias empresariales y del Comportamiento. en Wharton School, Universi-
dad de Pennsylvania, por una gran cantidad de investigadores.

Un tema clave, es establecer si los grupos de interés estin comprometidos con los temas que son cru-
ciales para el logro de los objetivos de la organizacion o si son simplemente una entidad afectada por
las acciones de ésta, especialmente si estas tltimas incluyen acciones alternativas que puedan alcanzar
sus objetivos. Esto ultimo puede llevar a una definicién muy amplia de los grupos de interés. Freeman
y Reed (1983) y Freeman (2004) etiquetan estas definiciones por separado: estrechas y amplias. El
principio de habilitacién de los grupos de interés de Freeman, basado en la definicién limitada, se
aplicaba solo a los grupos de interés consideradas como empleados, inversionistas, clientes y comuni-
dades.

Para Friedman y Miles (2018) muchos tipos de individuos y grupos han sido considerados como
grupos de interés, que incluyen: Representantes de los grupos de interés, tales como sindicatos o
asociaciones comerciales de proveedores o distribuidores. ONG o .Activistas”que se han considerado

3Que no es comprensible para la mayoria de las personas porque estd hecho para ser entendido por unos pocos.
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individualmente o como representantes de los grupos de interés, competidores. gobierno (s), regulado-
res y otros formuladores de politicas, financiadores distintos de los accionistas (acreedores, tenedores
de bonos, proveedores de deuda), los medios de comunicacién., el piblico en general. Aspectos no
humanos de la tierra, del entorno natural, colegas de negocio. académicos, generaciones futuras, ge-
neraciones pasadas (en particular la memoria de fundadores de organizaciones), y arquetipos®.

También es importante tener en cuenta que los gerentes para Friedman y Miles (2018) son tratados
de varias maneras en la literatura, muchos, son considerados como grupos de interés, pero con acceso
especial a los recursos de la organizacion. Para otros, son tratados como la encarnacién de las acciones
y responsabilidades de la organizacion. Aoki (1984) ve a los gerentes no como grupos de interés,
sino como arbitros entre inversionistas y empleados. Gran parte de la teoria de los grupos de interés
se ocupa de identificar diferentes formas de segmentar el rango de posibles grupos de interés para
distinguir las diferentes formas en que las organizaciones deben tratar con los grupos de interés en
cada segmento, especialmente los grupos de grupos de interés primarios y secundarios, y los grupos a
los que la organizacién debe conducir o no a obligaciones. Donaldson y Preston (1995: 83) argumentan
que es importante distinguir entre inversionistas y grupos de interés.

Algunos actores pueden ser reconocidos como grupos de interés, pero no tienen influencia (solici-
tantes de empleo), mientras que otros pueden tener influencia, pero no tienen participacién (medios).
Friedman y Miles (2018) establecen que la cantidad de categorias de grupos de grupos de interés
identificadas esta limitada por la forma general en que se han designado los grupos. La categoria de
empleados, por ejemplo, puede ser ttilmente clasificada como de cuello blanco y obrero, sindicalistas
y sindicalistas no comerciales, permanentes o temporales, a tiempo completo o parcial, o en funcién de
qué planta o seccidn trabajar en las subcategorias de empleados de pueden tener diferentes intereses,
identidades, reclamos y otras caracteristicas. Friedman y Miles (2018).

Por tanto, estratégicamente, las organizaciones pueden tratar claramente las diferentes subcategorias
de los empleados en funcién del poder diferencial. Normativamente, la linea de legitimidad puede
correr entre diferentes categorias de empleados, en lugar de hacerlo entre la categoria general de em-
pleados en comparacién con otros grupos. Una ventaja de las categorias de grupos de interés es que
probablemente abarquen grupos de personas mds homogéneos. Una limitacion al considerar las cate-
gorias es que las posibilidades de superposicion de intereses y las acciones serdn mayores. Friedman
y Miles (2018).

De acuerdo con Friedman y Miles (2006), el término grupos de interés se ha desplegado de manera
indiscriminada en las dltimas dos décadas. El término es muy popular entre organizaciones, gobiernos,
organizaciones no gubernamentales e incluso con los medios de comunicacién. A pesar de este uso
generalizado, muchos de los que adoptan el término no definen el concepto ni proporcionan una com-
prension particularmente clara de lo que significan con respecto a lo que realmente es un actor. Incluso
en los circulos académicos, se han propuesto innumerables definiciones de ”grupos de interés”’sin que
ninguno de los sugeridos haya alcanzado un consenso, y por lo tanto no hay una definicién unica,
definitiva y generalmente aceptada.

Las obras de Bryson (2004), Buchholz y Rosenthal (2005), Pesqueux y Damak-Ayadi (2005), Fried-
man y Miles (2006) y Beach (2008) contienen un total de 66 conceptos diferentes para el término. Si
bien cada investigador define el concepto de manera diferente, por lo general, en mayor o menor me-
dida, reflejan el mismo principio: la organizacién debe tener en cuenta las necesidades, los intereses y

4Un arquetipo es el patrén ejemplar del cual se derivan otros objetos, ideas o conceptos.



Ide@s CONCYTEG 15(246): Enero, 2020
ISSN: 2007-2716 Los grupos de interés en las organizaciones

las influencias de las personas y grupos que impactan o pueden verse afectados por su politicas y ope-
raciones (Frederick et al., 1992). Por tanto, segin Clarkson (1995), el concepto de grupos de interés
contiene tres factores fundamentales: a) la organizacidn; b) los otros actores; y (c) la naturaleza de las
relaciones organizacidn-actor.

Por tanto, la teorfa de los grupos de interés promueve una manera préctica, eficiente, efectiva y ética de
administrar organizaciones en un entorno altamente complejo y turbulento (Freeman, 1984; Freeman,
Harrison y Wicks, 2007). Es una teoria préctica porque todas las organizaciones tienen que administrar
a los grupos de interés, ya que si son buenos para gestionarlas es eficiente, porque los grupos de interés
que se tratan bien tienden a corresponder con actitudes y comportamientos positivos hacia la organi-
zacién, como compartir informacién valiosa (todos los grupos de interés), comprar mas productos
o servicios (clientes), proporcionar beneficios fiscales u otros incentivos (comunidades), proporcio-
nar mejores términos financieros (financieros), comprar mds acciones (accionistas) o trabajar duro y
permanecer leal a la organizacidn, incluso en tiempos dificiles (empleados).

Los grupos de interés normalmente se definen como individuos, grupos y organizaciones que tienen
interés en los procesos y resultados de la organizacion y de quien depende la organizacion para el logro
de sus objetivos (Freeman, 1984; Freeman, Harrison y Wicks, 2007). Algunos individuos, grupos y
organizaciones se definen facilmente como grupos de interés debido a su participacion en los procesos
de produccién de valor de la organizacién. Incluyen empleados y gerentes, accionistas, financieros,
clientes y proveedores. Estos grupos de interés pueden denominarse grupos de interés primarios o
grupos de interés legitimos (Ver figura 2) (Phillips, 2003). La teorfa de los grupos de interés sugiere
que “gestionar para los grupos de interésimplica atender a los intereses y el bienestar de estos grupos
de interés, como minimo (Harrison, Bosse y Phillips, 2010).

En resumen, ya sea mas amplio o mads restrictivo, se trata de la comprension del concepto de grupos de
interés en relacion con las organizaciones y que, segtin Mitchell et al. (1997), puede guiar las acciones
de una organizacién especifica. Sin embargo, a pesar de las innumerables definiciones y los diferentes
énfasis que pueden dar lugar a interpretaciones conceptuales distorsionadas (Friedman y Miles, 2006),
la gran mayoria de estudios adoptan la definicion idealizada por Freeman (1984) que los individuos o
grupos pueden influir o influir en el alcance de los objetivos organizacionales.

Dentro de este concepto, una persona, un grupo informal, una organizacién o una institucién pueden
ser grupos de interés. Mitchell et al. (1997) afirman que la definicién de Freeman (1984) es tan amplia
que abre un dmbito infinito para los grupos de interés, ya que incluso los factores climdaticos pueden
desempeifiar esta funcion. Por tanto, existe la necesidad de establecer limites en la cantidad de gru-
pos de interés. Con este fin, Freeman y Evan (1990) reducen el entorno organizativo a un acuerdo
multilateral entre la organizacién y sus grupos de interés.

Una premisa central de gran parte de la literatura sobre la teoria de los grupos de interés es centrarse
en ellos, tratarlos bien y administrar sus intereses, ayuda a la organizacién a crear valor en varias
dimensiones y, por tanto, es buena para el desempefio de la organizacién (Donaldson y Preston (1995);
Freeman, 1984; 1994; Freeman, Harrison y Wicks, 2007; Harrison, Bosse y Phillips, 2010; Jones,
1995; Jones y Wicks, 1999). Harrison, Wicks, Parmar y de Colle (2010), respalda una relacién positiva
entre la gestion orientada a los grupos de interés y el desempeio de la organizacion, que casi siempre
se mide en términos de rendimiento financiero (Berman et al., 1999; Choi y Wang, 2009; Hillman y
Keim, 2001).

10
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Figura 1: Mapa de los grupos de interés de una organizacion.
Fuente: Freeman (1984: 55).

De acuerdo con la idea fundamental de Freeman (1984) de que una organizacidon deberia atender a
miltiples grupos de interés, el desempefio de la organizacién podria definirse como el valor total crea-
do por la organizacion a través de sus actividades, que es la suma de la utilidad creada para cada uno de
los grupos de interés legitimos de una organizacion. Phillips (2003) identifica a los grupos de interés
legitimos (o normativos) de una organizaciéon como aquellos grupos a quienes la organizacion tiene
una obligacién basada en su participacién en el esquema cooperativo que constituye la organizacién
y lo convierte en una preocupacion constante. Incluyen clientes, comunidades en las que opera la or-
ganizacion, proveedores de capital, equipos, materiales y mano de obra. Las organizaciones pueden
tener otros grupos de interés legitimos y especificos de sus propias situaciones.

Adoptar un enfoque de grupos de interés requiere que las organizaciones desarrollen la experiencia
de la comprensiéon de cdmo surgen los grupos de interés, los problemas claves que perciben y su
disposicion a gastar recursos para ayudar o perjudicar a las organizaciones en estos temas (1984: 26).
Ademads, recomienda la integracion de las relaciones con los grupos de interés, como se puede ver en
la figura 1.

Enfoques de los grupos de interés

Donaldson y Preston (1995) sugieren que la teoria de los grupos de interés ha avanzado en la adminis-
tracion sobre la base de su precision descriptiva, poder instrumental y validez normativa, para lo cual
presentaron cuatro enfoques, viendo la teoria de los grupos de interés como:

1. Descriptivo. La organizacion es vista como una constelacion de intereses cooperativos y compe-
titivos que poseen valor intrinseco. La teoria se utiliza para describir caracteristicas organizacionales
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especificas, como la naturaleza de organizacién, la forma en que los gerentes piensan acerca de la
administracion, cémo se administran las organizaciones o cémo los miembros de la junta directiva
piensan sobre intereses amplios.

2. Instrumental. Este enfoque establece un marco para examinar las conexiones para mantener el
resto constante (ceteris paribus), en su caso, entre la préctica de la gestion de los grupos de interés
y el logro de varios objetivos de resultados organizacionales (rentabilidad, crecimiento). Un enfoque
instrumental es esencialmente hipotético, en efecto, si desea obtener (evitar) los resultados X, Y, Z,
entonces adopte (no adopte) los principios y practicas A, B, C. Donaldson y Preston (1995: 71).

3. Normativa. La identificacion de pautas morales o filosdficas para la gestion de las organizaciones.
Este enfoque es categdrico; dice, en efecto, "Hacer (No hacer) esto porque es lo correcto (incorrecto)
que se debe hacer”’Donaldson y Preston (1995: 71). Esto supone la aceptacion de que: a) Los grupos
de interés son personas o grupos con intereses legitimos en los aspectos procesales y / o sustantivos de
las actividades organizacionales. Los interesados se identifican por sus intereses en la organizacion,
ya sea (0 no) ésta tenga algin interés funcional correspondiente en ellos. b) Los intereses de todos los
grupos de interés tienen un valor intrinseco, cada grupo merece consideracion por su propio bien y no
simplemente por su capacidad para promover los intereses de algin otro grupo, como los accionistas.

4. Gerencial general. Recomienda actitudes, estructuras y practicas que, en conjunto, constituyen la
gestion de los grupos de interés. La gestion de los grupos de interés requiere, como atributo clave,
la atencion simultdnea a los intereses legitimos de todos los grupos de interés apropiados, tanto en el
establecimiento de estructuras organizacionales y politicas generales como en la toma de decisiones
caso por caso. Donaldson y Preston (1995: 67).

La confusién asociada con el concepto de grupos de interés para Donaldson y Preston (1995) se deriva
de aspectos descriptivos, instrumentales y normativos de la teoria de grupos de interés que a menudo
se combinan sin reconocimiento (Donaldson y Preston 1995: 72). Reed (2002: 169-70)

Con base en lo anterior es importante formar a los futuros gerentes para que comprendan que la
administracién significa no aplicar reglas sino deliberaciones serias y que las deliberaciones significan
ser abiertos consigo mismos en el sentido de que uno estd dispuesto a mostrar, en la practica de tomar
decisiones que involucran los intereses de diferentes grupos de interés, qué tipo de persona es.

Gestion de grupos de interés

La gestion de los grupos de interés incluye areas de comportamiento tales como el comportamiento
organizacional, la teoria organizacional y la gestién del talento humano, asi como la produccién y
la gestion de operaciones; de esta manera la orientacion de los directivos, debe estar orientada a una
percepcion de liderazgo visionario y el incrementé del esfuerzo de los colaboradores, cuyo mayor
esfuerzo conduce a un mejor rendimiento , ademds de las aplicaciones de liderazgo, un enfoque de
grupos de interés también se ha utilizado para ayudar a evaluar la efectividad organizacional. Cameron
(1980, 1984) describi6 cuatro formas diferentes de evaluar eficacia, la efectividad, el establecimiento
de objetivos, utilizando el enfoque de grupos de interés (Gregory y Keeney, 1994; Kumar y Subrama-
nian, 1998; Hellriegel, et.al., 2001).

La gestion del talento humano se ha visto influenciada por la teoria de los grupos de interés, par-
cialmente como resultado de la perspectiva que las organizaciones que practican de manera efectiva
y confiable la administracién de los grupos de interés tienen mayor capacidad para atraer una fuer-
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za laboral de alta calidad (McNerney, 1994; Albinger y Freeman, 2000; Greening y Turban, 2000)
y reconocen que los sistemas de talento humano deben ser capaces de hacer frente a los cambiantes
intereses en conflicto de grupos de interés de la organizacién (Vickers, 2005, Beer, et. al., 1984).

Teniendo en cuenta estas premisas, y de acuerdo con Clarkson (1995), Donaldson y Preston (1995),
Rowley (1997), Scott y Lane (2000) y Baldwin (2002), el concepto de gestién de grupos de interés se
desarroll6 para que las organizaciones pudieran reconocer, analizar y examinar las caracteristicas de
individuos o grupos que influyen o estan influidos por el comportamiento organizacional. Por tanto, la
gestion se lleva a cabo en tres niveles:

1) La identificacion de los grupos de interés;
2) El desarrollo de procesos que identifiquen e interpreten sus necesidades e intereses; y

3) La construccion de relaciones con todo el proceso estructurado en torno a los objetivos respectivos
de la organizacidn.

Por otro lado, los grupos de interés definen sus expectativas, experimentan los efectos de la expe-
riencia relacional con la organizacion, evaldan los resultados obtenidos y actian de acuerdo con estas
evaluaciones, fortaleciendo sus vinculos con la organizacién (Polonsky, 1996, Post et al., 2002, Nevi-
lle et al., 2005). Mientras Freeman (1984) limit6 sus propias intenciones de proporcionar un enfoque
al tema, generalizando y probando la toma de decisiones de gestion estratégica, la teoria de los grupos
de interés se gano sus alas, tanto entre los académicos como entre los profesionales, como una nueva
teorfa de la firma (Key, 1999). En este marco, la literatura de los grupos de interés se divide en dos
ramas principales: una estratégica y una moral (Goodpaster, 1991, Frooman, 1999).

Todas las decisiones de gestion contienen un componente ético, y los argumentos éticos en defensa de
la gestion para los grupos de interés son tan importantes para la teoria como lo son las consideraciones
practicas. Por tanto es importante defender la teoria de las grupos de interés utilizando una amplia
variedad de perspectivas tedricas, incluida la teorfa de contactos sociales integrados (Donaldson y
Dunfee 1999), Evan y Freeman, 1993), la doctrina de los contratos justos (Freeman, 1994), el principio
de imparcialidad ( Phillips, 2003), el principio del bien comiin (Argandoiia, 1998), la ética feminista
(Wicks, Gilbert y Freeman, 1994) y el pragmatismo (Wicks y Freeman, 1998; Freeman, Harrison,
Wicks, Parmar y deColle, 2010).

Sin embargo, Harrison et. al. (2015) plantea que, con frecuencia se incluyen otros grupos de interés,
como comunidades, grupos de interés especiales o ambientales, los medios de comunicacién o incluso
la sociedad en general. Este tltimo grupo, la sociedad, es un poco dificil de comprender en términos
de las ideas centrales de la teoria de los grupos de interés porque, desde una perspectiva practica, es
imposible determinar qué es lo mejor para un grupo tan vasto y heterogéneo. Un aspecto interesante
e importante de la teoria de los grupos de interés es que tiene un enfoque integral. La teoria de los
grupos de interés aboga por tratar a todos los grupos de interés con imparcialidad, honestidad e incluso
con generosidad.
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Figura 2: Mapeo de los grupos de interés.
Fuente: Elaborado con base en Freeman et al., (2008).

Como lo expresaron Harrison, Bosse y Phillips (2010, p. 58), una organizacién que administra a los
grupos de interés asigna més recursos para satisfacer las necesidades y demandas de sus grupos de
interés primarios o legitimos, lo necesario para retener su participaciéon voluntaria en las actividades
productivas. de la organizacién. Otras dreas de la organizacion tienden a centrarse en uno o un sub-
conjunto de grupos de interés: las acciones de gestién humana se enfocan en los empleados, la teoria
de la comercializacion se enfoca en los clientes, la teoria financiera se enfoca en los accionistas y
financieros, etc. La teoria de los grupos de interés propone que tratar bien a todos los grupos de interés
crea una especie de sinergia (Parmar, Freeman, Harrison, Wicks, Purnell y de Colle, 2010; Tantalo y
Priem, 2014).

En otras palabras, la forma en que una organizacion trata a sus clientes influye en las actitudes y el
comportamiento de los empleados de la organizacién y en cdmo se comporta una organizacién hacia
las comunidades en el que opera influye en las actitudes y el comportamiento de sus proveedores
y clientes (Cording, Harrison, Hoskisson y Jonsen, 2014; Du Luque, Washburn, Waldman y House,
2008). Este concepto se conoce como intercambio generalizado y es un aspecto diferenciador de la
teoria (Ekeh, 1974; Harrison, Bosse y Phillips, 2010).

Seguir los preceptos de los grupos de interés realmente ayuda a las organizaciones a crear mas valor,
incluso valor medido en términos financieros (Phillips, Freeman y Wicks, 2003; Harrison, Bosse y
Phillips, 2010; Harrison y St. John, 1996; Jensen, 2001; Jones, 1995; Walsh, 2005).

Este dltimo pensamiento, que los preceptos de los grupos de interés se asocian con una buena gestién y
un mayor rendimiento financiero, este punto es casi irrefutable. Numerosas investigaciones han proba-
do y apoyado esta teoria en varias industrias, tanto en organizaciones nacionales como internacionales,
y en una variedad de contextos (Choi y Wang, 2009; Cording, et al, 2014; Harrison y Freeman, 1999;
Henisz, Dorobantu y Nartey, 2014; Hillman y Keim, 2001; Sisodia, Wolfe y Sheth, 2007). De tal for-
ma se puede afirmar que si existe evidencia empirica significativa en apoyo de la gestién de los grupos
de interés.
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El proceso de gestion de los grupos de interés

Varios modelos sugieren la forma en que las organizaciones pueden abordar la gestién de los grupos
de interés. Freeman (2008), recomend6 mapear todas las posibles relaciones con los grupos de interés
actuales y potenciales y luego decidir como dedicar recursos y concentrar esfuerzos, para cubrir ries-
gos y tener en cuenta las oportunidades potenciales. Frederick, et. al. (1988) propusieron seis etapas
en la realizacién de un andlisis de grupos de interés:

1. Mapa de relaciones con los grupos de interés.

2. Mapear las coaliciones de grupos de interés.

3. Evaluar la naturaleza de los intereses de cada actor.

4. Evaluar la naturaleza del poder de cada grupo de interés.

5. Construir una matriz de prioridades de los grupos de interés.

6. Monitorear las cambiantes coaliciones.

Carroll (1989) sugiri6é que el andlisis de los grupos de interés deberia ser abordado con base en las
respuestas a preguntas tales como:

(Quiénes son los grupos de interés?

(Cudles son sus intereses o reclamaciones?

(Qué oportunidades y amenazas presentan?

(Qué responsabilidad tiene la organizacion?

[ Tiene cada grupo, ya sea econdémico, legal, ético o filantrépico?

(Qué estrategias y / o acciones estdn mejor disefiadas para adaptarse o hacer frente a estos desafios
u oportunidades?, ;es decir, trato directo o indirecto, respuesta reactiva o proactiva, o bien postura
defensiva?

(Qué respuesta se debe dar: acomodar, negociar, manipular, resistir, ;0 una combinacién?

El mapeo de grupos de interés

En relacién con la literatura sobre grupos de interés, para Ndlela (2019) destaca la necesidad que
tienen las organizaciones de definir e identificar sus grupos de interés, este proceso se conoce en la
como mapeo de grupos de interés. Mapear significa crear una representacion gréafica de un procedi-
miento, proceso, estructura o sistema que represente la disposicion y las relaciones entre sus diferentes
componentes, en este caso entre los grupos de interés.

El mapeo de grupos de interés para Ndlela, (2019), tiene como objetivo proporcionar una imagen de
dénde se ubican los grupos de interés en relacion con una organizacién en general o sobre temas o
incidentes especificos. Dependiendo de la funcién y los objetivos de una organizacién, los grupos de
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interés pueden ubicarse en diferentes categorias que representan diversas caracteristicas, como su rol
en relacion con la organizacion, sus vinculos, su poder para influir en la organizacidn, el propdsito de
su relacién con la organizacién y su intenciones y actitudes hacia la organizacién (o temas)., en razén
a que estas posiciones no son estaticas, ya que deben cambiar segin el contexto y la situacién, hay
diferentes métodos de mapeo de grupos de interés. El factor determinante es el propdsito previsto del
mapa de grupos de interés y el alcance del disefio, esto es jpara qué se va a utilizar? Ndlela (2019)

El mapeo de grupos de interés es un proceso del paso a paso guiado por objetivos estratégicos. En
la mayoria de la literatura consultada, el mapeo de grupos de interés implica cuatro pasos: identifica-
cién, analisis, planificacion y participacion. Polonsky (1996), y permite avanzar para identificar a los
interesados y sus intereses:

1. Identificar los grupos de interés.
2. Identificar los intereses de cada grupo de grupos de interés.

3. Evaluar en qué medida la organizacién cumple con las expectativas de cada uno de grupos de
interés.

4. Ajustar la estrategia corporativa en consecuencia (Polonsky, 1996).

Al incorporar la dimension de comunicacion, Rawlins (2006) también propone un modelo que prioriza
a los grupos de interés a través de un proceso de cuatro pasos:

1. Identificar grupos de interés.
2. Priorizar a los grupos de interés segtin los atributos.
3. Priorizar a los grupos de interés segtn la relacion con la situacién.

4. Priorizar a los ptiblicos por estrategia de comunicacion.

El siguiente diagrama muestra las cuatro etapas claves en el trabajo con los grupos de interés: identi-
ficacion, andlisis, planificacion y participacién Fig. 3.
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Analizar los grupos de interés

Identificar los grupos de interés = Priorizar por influenda / poder

= |dentifique los grupos de interés / individuos l = Priorizar por el grado de particpacién
* Cree categorias grupos de interés + Crear mapas de grupos de interés
= Cree una lista de contactos de grupos de interés = Crear una grupo de participacion de grupos de

interés

Planifique la comunicacién con los grupos

de interés Involucrar a los grupos de interés
* Cree una hoja de planificacion de la comunicacion - * Ejecutar el plande comunicacion
= |dentifique los canales de comunicacidn i = Actualizar el plan de comunicacion
= |dentifigue las actividades de participacién = Establecer un mecanismo de retroalimentacion

* Cree planes de comunicacion con los grupos de
interés

Figura 3: Proceso de gestion de los grupos de interés.
Fuente: Elaborado con base en Polonsky, (1996); Rawlins, (2006).

La identificacién es un concepto relacional y para Ndlela (2019) se utiliza conjuntamente con los
objetivos y propésitos de identificacion. Puede ser en relacion con un problema planteado sobre una
organizacion y quieren saber quién esta involucrado (o es probable que esté involucrado) y cémo.

La identificacién de grupos de interés, sus intereses y sus relaciones con la organizacién es esencial.
seflal6 Raupp (2011) que existen dos preguntas en la teoria de grupos de interés: ;como definir e
identificar a grupos de interés? y ;como cuestionar la relacion con diversos grupos de interés. Una
tercera pregunta se puede agregar: ;para qué fines se necesita un mapa de grupos de interés?

La clasificacién de grupos de interés primarios y secundarios de Freeman et. al. (2008) variard de
una organizacion a otra en funcion de los objetivos de la organizacion. Las organizaciones privadas,
por ejemplo, distinguirdn a sus principales grupos de interés como aquellos que son criticos para
el bienestar financiero de la organizacidén, como accionistas, clientes, empleados y proveedores. Las
organizaciones sin &nimo de lucro tendrdn una categorizacion diferente.

Otra forma de identificar a los grupos de interés claves es clasificarlas como grupos de interés internos
o externos. Los grupos de interés internos se ven directamente afectados y participan en la toma
de decisiones de la organizacién, y los grupos de interés externos son aquellos que no se relacionan
directamente con la organizacién, pero tienen una relacién con la actividad o evento de la organizacién
(Helm, et. al., 2011).

Miles y Friedman (2004) registraron un promedio de seis grupos de interés, ellos evaluaron treinta
y siete corporaciones del Reino Unido, aunque esto variaba segun el tamafio de la organizaciones
(cuanto més grande sea la organizacién , mayor es el nimero de grupos de interés); También se puede
tener en cuenta la sensibilidad de sector (por ejemplo los contaminadores mas altos reconocen mas
grupos de interés que los contaminadores moderados), y si la organizacién fue reconocida por los
indices de inversiones éticas (listados de organizaciones reconocidas por los indices de in versién
éticas mds grupos de interés).

La Figura 4 expresa Ndlela (2019), muestra el mapa de grupos de interés de Allied Domecq como

17



Ide@s CONCYTEG 15(246): Enero, 2020

ISSN: 2007-2716 Los grupos de interés en las organizaciones

se presenta en su sitio web en noviembre de 2004. Esta organizacion cervecera y hotelera del Reino
Unido, presenta un modelo tradicional basado en el trabajo inicial de Freeman (1984) en el que la
organizacién ocupa el centro de la rueda con grupos de interés en posiciones periféricas sobre la

circunferencia.
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Figura 4: Mapa de grupos de interés.
Fuente: http://www.allieddomecqplc.com/social-responsibility/report2004
/alongside_and_worldwide/stakeholder_ map/index.html.

Lo realmente interesante de este diagrama es el gran niimero de grupos de interés identificadas: Treinta
y siete (37) dispuestas en ocho categorias amplias. Se incluyen varias que tradicionalmente no hubie-
ran sido reconocidos, tales como ONG y grupos de presion, categorizados bajo la sociedad civil, y los
medios de comunicacidén. Este estilo de mapeo de actores es la forma mds popular. publicado por las
corporaciones en sus sitios de Internet e informes sociales corporativos. Eso Indica que desarrollos
tedricos como el reconocimiento de las coaliciones, la intensidad de los vinculos entre los grupos de
interés, y la centralidad de la posicion de ciertos grupos de interés clave, pueden tener impactos signi-
ficativos para la gestion de grupos de interés. (Rowley y Moldoveanu 2003) atin no han impactado las

representaciones corporativas de sus grupos de interés.

Finalmente, en relacion con el mapeo de grupos de interés, Freeman (1984) reconoci6 que la cons-
truccidn de un mapa racional de grupos de interés no es una tarea fécil, porque:

e Existe una tendencia a simplificar demasiado el proceso, como el hecho de no reconocer que la
participacién de un grupo de interés en la organizacién cambia con el tiempo y con los proble-

mas;

e Algunos grupos de interés pueden pertenecer a multiples grupos de interés;
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e Los grupos de interés no son homogéneos y que cada grupo de interés tiene su propia agenda,
que puede entrar en conflicto con las creencias grupales;

e Los grupos de interés pueden estar interconectados a través de coaliciones directas o de manera
independiente o por intermediarios.

Analisis de los grupos de interés

El andlisis de grupos de interés es una técnica que se utiliza para identificar y evaluar la influencia y
la importancia de personas, grupos de personas u organizaciones claves que pueden tener un impacto
significativo en el éxito de su actividad o proyecto (Friedman y Miles, 2006) y permite que una or-
ganizacion identifique a un publico objetivo (grupos de interés) y decida qué mensajes comunicarles.
Por tanto, se debe llevar a cabo el anélisis de grupos de interés de manera continua para proporcionar
una imagen precisa de las posiciones, actitudes y roles de grupos de interés. Las inquietudes de los
grupos de interés clave deberian, idealmente, ser identificadas y actualizadas permanentemente.

Este proceso de andlisis de grupos de interés requiere el conocimiento de la organizacién y su po-
sicién en la sociedad (Heath, 1997). Hay varias formas de mapear y clasificar a grupos de interés,
y la mayoria de ellas dependen de los objetivos estratégicos, el entorno y las situaciones particula-
res de la organizacién. La clasificacién también depende de cdmo se definen grupos de interés, si la
organizacién ha optado por utilizar una definicion estrecha o amplia de grupos de interés.

Gran parte de la teoria de grupos de interés para Friedman y Miles, (2006) esta preocupada por identifi-
car diferentes formas de segmentar el rango de posibles grupos de interés para distinguir las diferentes
formas en que las organizaciones deben tratar con grupos de interés en cada segmento, especialmente
los grupos interés primarios y secundarios Friedman y Miles, (2006), sefialan que la forma més comun
de clasificar los grupos de interés es considerar grupos de personas con una relacion distinguible con
las organizaciones.

Matriz de interés de los grupos de interés

Un enfoque matricial de actores de Ndlela (2019) reconoce que los grupos de interés no son iguales
en relacién con la organizacion o los temas en cuestion. Los grupos de interés difieren en términos de
su poder e interés en el tema. Una matriz de grupos de interés intenta clasificar los grupos de interés
seglin sus atributos, basandose en el andlisis de la informacion recopilada. Estos atributos incluyen
dimensiones de poder, interés, influencia e impacto. Al usar una red de interés, los grupos de interés
se clasifican segun su nivel de poder e interés en el tema, o la red de influencia de poder, segtn las
posibilidades de los grupos de interés de influir en un problema.

El modelo de relevancia clasifica a los grupos de interés segin su poder para imponer su voluntad,
urgencia y legitimidad. Mitchell, Agle y Wood (1997) desarrollaron un método para diferenciar, ca-
tegorizar y priorizar a los grupos de interés al observar tres atributos claves: urgencia (tiempo), poder
(para influir en otros) y legitimidad (capacidad moral o legal para influir). En su teoria de la importan-
cia de los grupos de interés, Mitchell et al. (1997) argumentan que, al utilizar una combinacién de tres
atributos, se puede llegar a criterios de clasificacién aceptables y justificables para reducir el rango de
grupos de interés. (Ver figura 5)

Reconociendo que la lista de grupos de interés a veces puede ser extensa, se debe decidir a quiénes
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se van a abordar entre los muchos grupos de interés identificados para que su estrategia tenga éxito
(Ackermann y Eden, 2010). Por tanto, deben identificar la relevancia de los grupos de interés, es decir,
el grado en que los directivos dan prioridad a los reclamos de los grupos de interés en competencia
(Mitchell et al., 1997). Mitchell et al. (1997) argumentan que el poder y la legitimidad son atributos
centrales de un modelo integral de identificacién de grupos de interés.

Este enfoque, busca identificar "quién o qué cuenta realmente”, es critico en una situacion, Freeman
y McVea (2001) sefialan que el significado de las dimensiones del poder y el interés, sugirieron el uso
de una red de intereses”. Al usar esta dimension, se puede tomar una definicién mas amplia de grupos
de interés y aun asi reducirlas a un tamafio manejable. La figura 5 ilustra la red de interés de poder en
la gestién de grupos de interés. Los cuatro cuadrantes de la cuadricula definen las cuatro categorias
de grupos de interés. Los grupos de interés pueden moverse alrededor del cuadrante a medida que su
interés y poder evolucionan.

Alto
o 1T A B
E Mantener satisfecho Gestionar de cerca
g (esfuerzo maximo
= necesario)
£
; Monitorear Mantener informado
'g {minimo esfuerzo
a. necesario)

A}

Bajo
Bajo Interesado

Alto

Figura 5: Matriz de interés de los grupos de interés.
Fuente: Elaborada con base en Freeman et. al., (2008).

A. Alto poder, bajo interés: los grupos de interés en esta categoria pueden tener una influencia in-
mensa sobre un tema en cuestion si deciden usar su poder. Esto incluye a los grupos de interés que
estdn en los limites del problema. La estrategia de gestioén habitual para esta categoria es mantenerlos
informados. Freeman et. al. (2008)

B. Alto poder y alto interés: esta categoria estd formada por grupos de interés clave en relacién con
el problema / problema real. Este grupo suele estar involucrado. Se requiere el maximo esfuerzo para
gestionar a estos grupos de interés. Freeman et. al. (2008)

C. Bajo poder y bajo interés: los grupos de interés en esta categoria no tienen poder ni interés y, por
lo tanto, se requiere un minimo esfuerzo. Los grupos de interés pueden cambiar sus posiciones en el
mapa y, por tanto, es importante mantener monitoreado este grupo. Freeman et. al. (2008)

D. Alto interés, bajo poder: muchos grupos de interés generalmente caen en esta categoria. Estdn
directamente afectados por las acciones o los problemas de la organizacion (o simplemente tienen un
gran interés en el tema), pero tienen poca influencia. Este grupo de grupos de interés debe mantenerse
informado y sus inquietudes deben ser respondidas. Freeman et. al. (2008)

La matriz de grupos de interés elaborada por Freeman et. al. (2008) es importante para priorizar a
los grupos de interés y determinar la naturaleza esperada y la frecuencia de comunicacion con varios
grupos de interés. Al colocar a los grupos de interés identificados en sus propias categorias, se puede
determinar como se puede manejar cada grupo. Los grupos de interés con poco poder y poco interés
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serdn menos priorizados que aquellas con alto interés y alto poder. El mayor desafio de comunicacién
radica en satisfacer las necesidades de este tltimo grupo.

Principios de la gestion de los grupos de interés
Se proponen los hallazgos de Clarkson Center for Business Ethics (1999):

Principio 1. Los gerentes deben reconocer y monitorear activamente las preocupaciones de todos
los grupos de interés legitimas, y deben tener en cuenta sus intereses en la toma de decisiones y las
operaciones. Clarkson Center for Business Ethics (1999: 4).

Principio 2. Los gerentes deben escuchar y comunicarse abiertamente con los grupos de interés sobre
sus respectivos preocupaciones y contribuciones, y sobre los riesgos que asumen debido a la partici-
pacion de la organizacion. Clarkson Center for Business Ethics (1999:4)

Principio 3. Los gerentes deben adoptar procesos y modos de comportamiento que sean sensibles a
las preocupaciones y capacidades de cada grupo de grupos de interés. Clarkson Center for Business
Ethics (1999:4)

Principio 4. Los gerentes deben reconocer la interdependencia de esfuerzos y recompensas entre los
grupos de interés, y debe intentar lograr una distribucién justa de los beneficios y cargas de la activi-
dad corporativa. Entre ellos, teniendo en cuenta sus respectivos riesgos y vulnerabilidades. Clarkson
Center for Business Ethics (1999:4)

Principio 5. Los gerentes deben trabajar en cooperacion con otras entidades, tanto publicas como
privadas, para garantizar que los riesgos y dafios derivados de las actividades corporativas se mini-
mizan y, cuando no se pueden evitar, debidamente compensado. Clarkson Center for Business Ethics
(1999:4)

Principio 6. Los gerentes deben evitar por completo las actividades que puedan poner en peligro
los derechos humanos inalienables. (por ejemplo, el derecho a la vida) o dar lugar a riesgos que, si
se entienden de forma clara, serian evidentemente inaceptables a los grupos de interés relevantes.
Clarkson Center for Business Ethics (1999:4)

Principio 7. Los gerentes deben reconocer los conflictos potenciales entre (a) su propio rol como
corporativos grupos de interés y (b) sus responsabilidades legales y morales por los intereses de los
grupos de interés, y deben abordar estos conflictos a través de una comunicacion abierta, informes
adecuados e incentivos Sistemas, y, en su caso, revision por terceros. Clarkson Center for Business
Ethics (1999:4)

El primer principio surge de la necesidad de reconocer la existencia de multiples y diversos intereses
de los grupos de interés. So6lo se consideran los intereses legitimos, segin lo declarado por aquellos
grupos de interés que tienen contratos explicitos o implicitos con la firma y aquellos cuyo bienestar ha
sido impactado por la organizacién (Clarkson Center for Business Ethics 1999:5).

El segundo principio es el didlogo bidireccional, es un requisito previo para una buena gestion de los
grupos de interés. El compromiso con el didlogo no constituye un compromiso con la toma de decisio-
nes colectiva y existen limites practicos para la cantidad de informacién que una organizacién puede
y desear divulgar, Sin embargo, es probable que la transparencia reduzca radicalmente los conflictos
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de grupos de interés. La participacion de los grupos de interés se describe como el proceso de obte-
ner efectivamente los puntos de vista de los grupos de interés sobre su relacién con la organizacion.
(Clarkson Center for Business Ethics,1999:6)

El tercer principio estd relacionado con aumentar la conciencia de los directivos de los grupos de
interés y su implicacion con la organizacion. Se han creado mecanismos de gobernanza para que al-
gunos grupos de interés se involucren a través de procesos formales, tales como asambleas generales
y representacion sindical. Otros requieren un enfoque individual, como el contacto directo, la publi-
cidad o los comunicados de prensa. La comunicacién debe ser planteada: independientemente de los
medios de participacion, se debe entregar un mensaje coherente; y se debe tener extrema precaucién
al tratar con grupos de interés que tienen capacidad para interpretar situaciones y opciones complejas
(Clarkson Center for Business Ethics,1999:6).

El cuarto principio destaca la necesidad de equilibrar los riesgos y las recompensas entre los diferentes
grupos de interés y para hacer que la distribucién de los beneficios sea evidente para todas las partes.

El quinto principio busca promover la cooperacién y la accién organizacional conjunta para reducir
las externalidades perjudiciales. sobre la premisa que la accién individual es inadecuada.

El sexto principio se refiere a que es necesario evitar actividades que pongan en peligro los dere-
chos bdsicos. Las organizaciones deben ser honestas y consciente de los riesgos potenciales y, riesgos
futuros que son inaceptables, las actividades deben ser reestructuradas.

El séptimo principio pide a los directivos que reconozcan sus propios conflictos de interés y alentar
la realizacién de practicas destinadas a regularlas, deberia conducir a una mayor credibilidad y, por
tanto, una mayor confianza en la organizacion.

Los principios del Center for Business Ethics, 1999, son muy respetados en la literatura como modelo
de mejores pricticas. Aunque los principios son esencialmente normativos, se presentan de una manera
que estan destinados a ayudar a la adopcién en la practica en lugar de predicar desde la alta direccion,
reconociendo que un compromiso con el didlogo no constituye un compromiso con toma de decisiones
colectiva y que existen limites practicos de la cantidad de informacién que una organizacién puede y
desear divulgar, se aboga por un cambio en la prictica de gestién que involucre principios de respeto,
buena comunicacién, trabajo cooperativo y atencién a los grupos de interés.

Alpaslan et. al. (2009) sostienen que adoptar un enfoque de modelo de grupos de interés para el
gobierno corporativo, ofrece una comprensién de cémo los gerentes pueden identificar y priorizar los
grupos de interés. Enfatizan la importancia de desarrollar relaciones de confianza y de cooperacion
con los grupos de interés (Alpaslan et. al., 2009, p. 39).

La influencia del concepto de stakeholders en el pensamiento gerencial

Podriamos dividirlos de la siguiente manera: Freeman y Evan (2018)

1. Si estan orientados hacia afuera o hacia adentro en términos de la organizacion. Los temas de
gestion interna se refieren a la comprension y proliferacion de técnicas relacionadas con la transfor-
macién de insumos en productos y aspectos administrativos de la organizacién. Los temas orientados
hacia el exterior se refieren a las conexiones entre la organizacién y los grupos de interés. Freeman y
Evan (2018)
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2. Si se trata de un solo grupo de interés de una amplia gama de grupos de interés. Es gestion
humana para Freeman y Evan (2018) quién se ocupa principalmente de un tinico conjunto primario de
grupos de interés (empleados), mientras que temas como la estrategia se relacionan con la relacién de
la organizacién con su entorno, se reconocen desde el principio como una gama de grupos de interés
(competidores y competidores potenciales, proveedores y distribuidores, clientes), como lo sugiere el
andlisis de las fuerzas competitivas de Porter (Porter 1979 y Ghemawat, 2000).

Tradicionalmente, plantean Freeman y Evan (2018) que algunos temas, como contabilidad y marke-
ting, se referian principalmente a un solo grupo de interés: accionistas y clientes, respectivamente.
Hay dos formas en las que se puede formular y justificar la importancia de la atencion a otros grupos
de interés derivados que adquieren su justificacion para recibir atencién debido a su influencia en los
grupos de interés primarios, o al aumentar la importancia de los grupos de interés secundarios como
parte de una redefinicion del propdsito general del drea tematica.

El marketing, para Charter (1992) se refiere a una amplia gama de grupos de interés que los expertos
en marketing deberian tener en cuenta. Sin embargo, estos grupos de interés solo son importantes
ya que afectan a la percepcidn del cliente de la organizacion y sus productos. Para la contabilidad,
se considera que ambos factores son importantes. Por un lado, las relaciones de los grupos de interés
secundarios con la organizacion y pueden afectar el riesgo y la reputacion, ya que a su vez esto también
afecta el valor de los accionistas.

Sin embargo, las relaciones con los grupos de interés secundarios para Freeman y Evan (2018), tam-
bién pueden elevarse a un estado primario si todo el propésito de la contabilidad es objeto de re-
conceptualizacion en términos de responsabilidad social y transparencia en lugar de cumplir con los
deberes de fiducia con los accionistas, debido a que el concepto de grupos de interés ha permeado la
formacién de gestion de forma diferencial en diferentes aspectos.

Finalmente afirman Freeman y Evan (2018), que las leyes e instituciones no necesitan cambiar (segun-
do tipo de normatividad) para tener un impacto en el pensamiento y la practica de la administracion.
La formacién gerencial, puede ser una palanca efectiva para lograr una mayor consideracién de los
grupos de interés y una mayor influencia de éstos en las organizaciones.

Conclusiones

Se ha presentado un enorme crecimiento en la popularidad del concepto de grupos de interés, entre
los académicos y los responsables de la formulacién de politicas, y esto ha animado a los gerentes,
a explorar y entender el concepto de grupos de interés y han desarrollado pricticas basadas en el
concepto de grupos de interés. En este orden de ideas el camino que tenemos por delante es que
el desarrollo de la teoria, la practica y la politica continiien reforzandose mutuamente, lo que lleva
a una mayor y mds amplia influencia del concepto sobre la préctica y la politica de organizacién.
Sin embargo, a medida que el concepto se ha vuelto més popular, el camino se ha enredado con las
diferentes formas en que se ha utilizado, incluso desvirtudndolo a través de diferentes précticas se han
denominado actividades de grupos de interés, particularmente por aquellos que buscan usar la etiqueta
para legitimar sus acciones como una moda que pasa rapidamente su tiempo de influencia.

En la mayoria de los estudios empiricos orientados a los grupos de interés, el desempefio de los
grupos de interés es la variable independiente en lugar de la variable dependiente. En consecuencia,
la literatura empirica de los grupos de interés refuerza la idea de que los retornos financieros son la
medida mads relevante del valor creado por una organizacién. El desempefio financiero es importante
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para muchas de los grupos de interés de una organizacién, pero no es el tnico aspecto de valor que es
importante para los grupos de interés.

La literatura consultada adopta diferentes definiciones, esto han obstaculizado la investigacion y el
debate interdisciplinarios, las definiciones de grupos de interés generalmente abordan el concepto de
dos maneras. Primero, indican la naturaleza de la conexién entre las organizaciones y los grupos de
interés. Existe una relacion clara entre las definiciones de qué son los grupos de interés y la identifica-
cién de quiénes son los grupos de interés. La forma mds comun de clasificar a los grupos de interés es
considerar grupos de personas con una relacién distinguible en las organizaciones. Los grupos de in-
terés mas comunes a considerar son: Accionistas; Clientes; Proveedores y distribuidores; empleados;
comunidades locales.

En relacién con la definicidn, Pedrini, y Ferri, (2018) afirman que, aunque el concepto de gestion de
grupos de interés ha existido durante mucho tiempo, su investigaciéon demuestra que el desarrollo de
la literatura atin se encuentra en una etapa temprana. El andlisis descriptivo revel6 que el nimero de
articulos publicados todavia es limitado, lo que exige un creciente compromiso de los académicos.
Ademds, la mayoria de las obras consideradas son estudios de caso o desarrollo conceptual, mientras
que faltan investigaciones dirigidas a explorar conjuntos de datos més amplios.

Hemos argumentado que los tres problemas descritos el problema de la creacion de valor y el comer-
cio; el problema de la ética y el problema de la mentalidad gerencial puede resolverse mejor mediante
la teorfa de los grupos de interés, convirtiéndola en el centro de nuestro pensamiento sobre los nego-
cios y la administracion.

La comprensién del concepto de grupos de interés en relacidn con las organizaciones permitird guiar
las acciones de una organizacién especifica a pesar de las innumerables definiciones y los diferentes
énfasis que pueden dar lugar a interpretaciones conceptuales distorsionadas la gran mayoria de estu-
dios adoptan la definicion idealizada por Freeman (1984) que los individuos o grupos pueden influir o
influir en el alcance de los objetivos organizacionales.

La forma en que una organizacion trata a sus clientes influye en las actitudes y el comportamiento de
los empleados de la organizacién y en cdmo se comporta una organizacién hacia las comunidades en
el que opera influye en las actitudes y el comportamiento de sus proveedores y clientes.

La matriz de grupos de interés elaborada por Freeman et. al. (2008) es importante para priorizar a
los grupos de interés y determinar la naturaleza esperada y la frecuencia de comunicacién con varios
grupos de interés. Al colocar a los grupos de interés identificados en sus propias categorias, se puede
determinar cdmo se puede manejar cada grupo. Los grupos de interés con poco poder y poco interés
seran menos priorizados que aquellas con alto interés y alto poder. El mayor desafio de comunicacion
radica en satisfacer las necesidades de este tltimo grupo.

Es necesario que la creacion de valor para los grupos de interés, nos permitan comprender la economia
de los mercados, pero teniendo en el centro un conjunto de relaciones con los grupos de interés que
definen el negocio antes de comenzar, administrar, y liderar un negocio.

La teoria de los grupos de interés apela a algunos principios de responsabilidad, evitando la falacia
de separacioén, y simplemente dandose cuenta de que los grupos de interés y las personas de negocios
comparten una concepcién humana comuin, podemos construir métodos mas efectivos de creacién de
valor que forjan un vinculo conceptual y practico entre el capitalismo y ética.
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Estrategias ambientales en la empresa:
El caso de Ocana, Colombia

Ascanio Alvarez Keyla Marcela, Mendoza José Maria
Universidad Simoén Bolivar

Resumen

El presente articulo es el resultado de una investigacion cuya finalidad es indagar acerca de las acciones estratégicas
ambientales en las organizaciones que se han estado trabajando para disminuir su impacto en el ambiente, bien sea por
iniciativa propia o por cumplir con las normas regulatorias establecidas. De manera adicional, esto también influye en la
imagen que la empresa refleja hacia la sociedad o su entorno (valor reputacional); en consecuencia, se estudia la estrategia
para enfrentar ese impacto ambiental, especificamente en Ocaiia, lo cual es signo de que algunas firmas han empezado a
involucrar en sus labores actividades o practicas ambientales con el fin de reducir los efectos negativos generados por ellas
mismas o evitar sucesos criticos. Dada esta problematica, se desarrolla la investigacion aplicando un disefio metodol6gi-
co que se enmarca en un paradigma interpretativo, donde se pretende la comprension de la realidad usando técnicas de
recoleccion de informacion como entrevistas a los directivos de la gestion ambiental de las organizaciones involucradas,
ademds de la observacidn no participante y el andlisis documental. Uno de los resultados més destacados es que todas las
empresas realizan un proceso de formacién de actividades con el ambiente para un mejoramiento de la calidad de vida, en
donde estdn empezando a despertar entre sus trabajadores la sensibilidad y la comprension, con la adquisicién de habitos
para la proteccién y conservacion del ambiente y su entorno en general. Lo cual se expresa en el uso de la estrategia de
prevencién mdas que la mitigacién y la adaptacion. Asi mismo se descubre la baja estimacion que se tiene hacia las rela-
ciones interorganizacionales en el marco de una estrategia de enlace como mecanismo colaborativo y cooperativo para el
cuidado del planeta.

Palabras clave: Conciencia ambiental, valor reputacional, estrategia ambiental, impacto ambiental, responsabilidad so-
cial empresarial.

Abstract

This article is the result of a research whose purpose is to analyze strategic environmental actions in organizations
that have been working to reduce their impact on the environment, either on their own initiative or to comply with the
established regulatory standards. In addition, this also influences the image that the company reflects towards society or
its environment in relation to its environmental care (reputation value), so the strategy to face the environmental impact
is studied, specifically in Ocafia, which is a sign that some companies have started. It involves environmental activities or
practices in their work to reduce the negative effects generated by them or avoid critical events. Given this problem, the
research is developed applying a methodological design that is part of an interpretive paradigm, where the understanding
of reality is sought through the use of information gathering techniques, such as interviews with the directors of environ-
mental management of the organizations involved, in addition to non-participants observation and documentary analysis.
One of the most outstanding results is that all companies carry out a process of training activities with the environment to
improve the quality of life, where they begin to awaken in their workers sensitivity and understanding, acquiring habits of
protection and conservation of the environment. This is expressed in the use of the prevention strategy instead of mitigation
and adaptation. Likewise, the low estimation of interorganizational relations is discovered in the framework of a linking
strategy for caring the planet.

Keywords: Environmental awareness, reputational value, environmental strategy, environmental impact, corporate social
responsibility.
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Introduccion

La historia de la humanidad es una constante modificacién de los recursos de la naturaleza para au-
mentar el confort de la sociedad. Paralelamente a los avances en esta transformacidn aparece también
la angustia de que muchos de los recursos son limitados, de la necesidad de preservar la naturaleza,
de ser menos agresivos con el ambiente, porque se sabe que se necesita del largo plazo para su re-
cuperacion y que ésta no es siempre posible (Gonzélez, 2007); siendo tendencia en los dltimos afios,
la proteccién ambiental que no solo involucra a grupos ambientalistas sino también al sector empre-
sarial, pues son muchas las organizaciones que han implementado estrategias ambientales dentro de
sus funciones, a lo cual, se suma la regulacion estatal que se ha desarrollado para enfrentar el impacto
ambiental. Asi pues, son muchas las estrategias que se han llevado a cabo para reducir los efectos
contaminantes, incluso un nimero apreciable de compaiiias han empezado a concientizarse, en el
marco de filosofia verde, sobre la importancia de lo ambiental, y van més alla de los intereses de los
accionistas, e incluyen también otros grupos de interés que giran a su alrededor.

Llegando a este punto, Ocafa no ha sido ajena a esta problematica a pesar de que su actividad econémi-
ca es mis comercial que de tipo industrial, por lo que no generan un gran impacto ambiental en el
municipio; aun asi, en los ultimos afios han existido organizaciones que se han destacado por su larga
trayectoria y su crecimiento empresarial en la regién, las cuales aplican cuidados ambientales para la
reduccién de efectos contaminantes, no solo para simplemente cumplir con las normas reguladoras,
sino que también han orientado su gestion al cuidado ambiental en el marco de la responsabilidad
social empresarial, un factor determinante para garantizar no solo la competitividad de las organiza-
ciones, sino su propia sostenibilidad (Cardona & Cobos, 2011).

Dicho de otro modo, la presente investigacion se centré en identificar y analizar las actividades es-
tratégicas y administrativas que desarrollan las empresas de gran trayectoria en el municipio para
reducir su impacto ambiental. Se trata de examinar cémo estas organizaciones llevan a cabo sus tareas
de control del desempeiio ambiental.

Referentes teoricos

Para el desarrollo de la investigacién se indagé acerca de las posturas tedricas relacionadas con el
desarrollo de las organizaciones frente a los riesgos ambientales, la sostenibilidad, la sociedad del
riesgo, la teorfa de la actuacion de las empresas y los grupos de interés. Asi mismo se analiz6 el tema
de la estrategia y la clasificacidn de las estrategias ambientales.

La revolucion necesaria

Uno de los referentes importantes en materia ambiental, relacionado con el aprendizaje organiza-
cional, es Senge, quien sostiene que la revolucién que ahora se desenvuelve cambiard en un nivel
fundamental la manera como pensamos, desde la tecnologia que utilizamos hasta la forma en que
organizamos nuestra economia para vivir en armonia con la naturaleza y las personas que nos rodea.
(Seminarium, 2013). En su libro La revolucién necesaria, Senge (2009) cuenta que hay muchas cla-
ses de revoluciones pero la que se esta viviendo sin duda marcara un precedente, pues el signo mas
visible de esta nueva revolucidn, es una creciente serie de crisis ecoldgicas y sociales que conduce
a la escasez de agua, desgaste del ecosistema y deforestacién, que no solo se vive en paises tercer-
mundista, sino también en muchos paises desarrollados; aspectos de la vida diaria, que previamente
se crefan garantizados, como la comida, el agua, la energia y un clima predecible parecen cada vez
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menos confiables, en donde asoma un problema global que se puede resolver con la interaccién de
todas las instituciones, por lo que se ve, desde el punto de vista estratégico, que las organizaciones
deben saber hacer un enlace estratégico con las entidades que generen cambios y aportan al cuidado
de los recursos naturales, més que ser generadoras de desastres ambientales.

En un mundo de alta desigualdad no se puede creer que el solo crecimiento econémico va a resolver los
problemas de la pobreza (Sen, 2000; Nussbaum, 2011), sencillamente esto no esta respaldado por los
hechos y la campaia por satisfacer ambiciones legitimas de progreso material estd forzando a paises
emergentes, como India y China, a mostrar tasas sin precedentes de consumo de combustibles fésiles,
lo cual nos recuerda que nuestras crisis sociales y ecoldgicas estdn estrechamente relacionadas. Pero
el problema real no es el de las crisis en si mismas, sino la posibilidad de que nuestras respuestas sean
totalmente inadecuadas. (Senge, 2009)

En resumen, este autor plantea tres ideas para crear un futuro sostenible: la primera se centra en
que no hay un camino viable hacia adelante que no tenga en cuenta las necesidades de las futuras
generaciones, hace referencia a la sostenibilidad de los procesos, la cual permiten reducir errores, sin
efectos negativos en el ambiente, las empresas no pueden seguir esperando competir en el futuro sin
tener en cuenta los mayores problemas que se erigen ahora y que estan ligados al cambio ambiental.
La segunda es que las instituciones importan, advierte que ninguna persona por si sola pudiese destruir
una especie o calentar el planeta, por més esfuerzos que pusiera en ello. Pero es eso exactamente lo
que estamos haciendo colectivamente, porque nuestros actos individuales estin condicionados por
la red de instituciones que interconectan el mundo, por ende, los organismos e instituciones deben
crear politicas de recuperacién y preservacion ambiental en favor del desarrollo de las regiones; vy,
por ultimo, todo cambio real estd asentado en nuevas formas de pensar y percibir, para determinar
un futuro sostenible, aunque las instituciones importan, la forma como estas funcionan surge de la
manera cOmo piensan e interactian las personas.

La era del desarrollo sostenible

El desarrollo sostenible es un concepto basico para nuestra era. Es tanto una forma de entender el
mundo como un método para resolver los problemas globales. Los Estados miembros de las Naciones
Unidas han elaborado diecisiete (17) objetivos para el desarrollo sostenible (ODS) mediante la reso-
lucién A / RES / 70/1 de la Declaraciéon General. Asamblea de 25 de septiembre de 2015 (UNDPI,
2017), los cuales guiarédn la diplomacia econdémica mundial de la préxima generacién. Esta entidad
asi mismo define el término desarrollo sostenible, que es aquel que satisface las necesidades de la
poblacién actual sin poner en peligro la capacidad de generaciones futuras para atender sus propias
necesidades, este concepto nace a partir de la perspectiva cientifica sobre la relacién de la sociedad
con el ambiente, empezando a generar conciencia. De los factores que se deben considerar es necesa-
rio examinar la superpoblacién del planeta, pues actualmente viven en €l 7.200 millones de personas,
aproximadamente nueve veces los 800 millones que albergaba en 1750, al comienzo de la Revolucion
Industrial. La poblacién mundial sigue aumentando a gran velocidad, en unos 75 millones de personas
por afio. En la década de 2020 habra 8.000 millones de personas, y tal vez 9.000 millones a comienzos
de la década de 2040 (Sustainable Development Solutions Network [SDSN], 2013). Ademads, debe
tomarse en cuenta el desarrollo industrial y tecnolégico, debido a que la economia no sélo es noto-
riamente desigual (Stiglitz, 2012) sino que también supone una amenaza importante para el propio
planeta. Como se sabe, la humanidad depende de la naturaleza para obtener alimento, agua y otros
materiales necesarios para la supervivencia, asi como para protegerse de amenazas ambientales como
las epidemias y las catastrofes naturales.
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Otros datos que se deben tener en consideracion segin el diagndstico de la Plataforma Interguberna-
mental sobre Biodiversidad y Servicios de los Ecosistemas (IPBES) es el estado actual de la flora y
fauna en el mundo; en este sentido América tiene el 13 % de la poblacién de la tierra, pero genera casi
el 25% del impacto mundial sobre la biodiversidad. Incluso més del 50 % de los americanos tienen
problemas de agua. Asi que, con este escenario del cambio climético, se espera que el 40 % de la bio-
diversidad original del continente se pierda para 2050. Actualmente el dafio abarca el 31 %, el impacto
ecoldgico en cada subregion americana ha aumentado entre 200 % y 300 % desde 1960. Por su parte,
Africa no es ajena a la problematica ambiental, unos 500.000 kilémetros cuadrados de ese territorio
estd degradado por la deforestacion, agricultura no sostenible, erosién, mineria ilegal, cambio climéti-
co o invasién de especies no nativas. Mds del 50% de las especies de mamiferos y aves de Africa
podrian extinguirse para 2100 por el cambio climatico. Se prevé que la productividad de los lagos
africanos se reduzca entre un 20 y 30 % para 2100. Hoy, el 25 % de los 930 millones de habitantes del
Africa subsahariana padecen hambrunas y malnutricién. Esta es la regién con més deficiencias de co-
mida del mundo, y cerca del 62 % de la poblacidn rural africana depende directamente de la naturaleza
salvaje para sobrevivir. En el continente asidtico, los peces para consumo humano se podrian acabar
para 2048 si se mantienen las practicas actuales de pesca. Hasta el 90 % de los corales podrian sufrir
un “severo dafio”para 2050 por el cambio climético. Alrededor del 45 % de las especies y habitats se
perderdn para 2050 si continda la misma vision empresarial del mundo. En el tema de agua, ocho de
los diez rios mds contaminados del planeta se encuentran en este continente y el 25 % de las especies
endémicas estdn amenazadas. El 25 % de la tierra para la agricultura en la Unién Europea y el 23 %
de la de Asia Central estdn afectadas por la erosién. Europa tiene una reduccién de agua del 15 % en
la disponibilidad per cdpita desde 1990. El 27 % de las especies marinas europeas muestran estados
desfavorables de conservacion y la poblacién de anfibios se ha reducido 60 % en la dltima década.
(IPBES, 2018)

Otros datos globales de la plataforma indican que el planeta en la actualidad estd experimentando
una .®*tincién masiva”de sus recursos naturales (fauna, flora), deterioro del suelo, del agua y la capa
atmosférica a causa del avance tecnolégico e industrial que genera el hombre, siendo esta la primera
directamente provocada por el ser humano en su afdn de desarrollo econémico. Lo cierto es que para
ser una especie que depende de la generosidad de la naturaleza, o de lo que los cientificos llaman <ser-
vicios ambientales>, no se esta contribuyendo a proteger la base fisica de nuestra propia supervivencia.
La gigantesca economia mundial estd provocando una enorme crisis ambiental, capaz de amenazar la
vida y el bienestar de miles de millones de personas, asi como la supervivencia de millones de otras
especies del planeta.

Sachs (2014) sintetiza el desarrollo sostenible como proyecto intelectual que pretende comprender
las interacciones entre tres sistemas complejos: la economia mundial, la sociedad global y el medio
ambiente fisico de la Tierra. ;Cémo evoluciona con el tiempo una economia de 7.200 millones de
personas y un producto mundial bruto de 90 billones de dolares? ;Cuadl es la causa del crecimiento
econdémico? ; Qué ocurre cuando miles de millones de personas se ven repentinamente interconectadas
por el comercio, la tecnologia, las finanzas y las redes sociales? ;Cémo funciona una sociedad glo-
bal marcada por tales desigualdades de ingresos, riqueza y poder? ;Qué ocurre cuando la economia
mundial avanza en rumbo de colisién con el ambiente fisico? ;Hay modo de cambiar de rumbo, de
combinar el desarrollo econémico con la sostenibilidad ambiental?

El desarrollo sostenible implica también un enfoque normativo sobre el planeta, en el sentido de
que recomienda una serie de objetivos a los que el mundo deberia aspirar. Los paises se disponen a
aprobar los ODS precisamente como guia para el desarrollo futuro de la economia y la sociedad en
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el planeta. En este aspecto normativo (o ético), el desarrollo sostenible pretende construir un mundo
donde el progreso econémico esté lo mas extendido posible; la pobreza extrema sea eliminada (Sachs,
2014); la confianza social encuentre apoyo en politicas orientadas al refuerzo de las comunidades
(Ostrom, 1990); y el ambiente esté protegido frente a degradaciones inducidas por el hombre. Debe
subrayarse que el desarrollo sostenible sugiere un enfoque holistico, en el sentido de que la sociedad
debe perseguir simultdineamente objetivos econémicos, sociales y ambientales. Estas ideas se resumen
habitualmente diciendo que los ODS promueven un crecimiento econémico socialmente inclusivo y
ambientalmente sostenible. (Sachs, 2014)

El tema de la economia de mercado estd inserto en todo esto, en la medida en que, si se deja todo
en manos del mercado, como se ha plantado en la economia liberal y neoliberal (Friedman, 2002) se
va a un precipicio ambiental. Por ello, se ha considerado la accién anti-ambiental como producto de
las fallas del mercado (Tirole, 2017) una de las cuales es la capacidad de las empresas de manejar
informacién privilegiada, poder incidir sobre el comportamiento de la gente y utilizar el marketing en
un contexto de decoupling (Contreras-pacheco, 2018) con diferencias claras entre lo que se dice y lo
que se hace.

La sociedad del riesgo global

Para Ulrich Beck (2011) un punto importante en su libro La sociedad del riesgo global es el de una
modernidad reflexiva, el riesgo en tiempos modernos es visto y tratado como el enfoque de la previsién
y control de las consecuencias futuras de la accién humana, de las diversas consecuencias no deseadas
del proceso de modernizacién. Es ese intento institucionalizado de ‘colonizar el futuro’ como él lo
manifiesta, el que ayuda a disminuir lo impredecible en la vida moderna; por eso se genera una gran
preocupacién sobre los asuntos ambientales. La sociedad de riesgo provoca efectos en diversas esferas
como en: La transformacion de las relaciones hombre-mujer; la flexibilizacién del trabajo; la duda
metddica que impregna todo el campo cientifico; el desencanto de las promesas no cumplidas por la
democracia, Sin embargo, Beck enfatiza en el deterioro y fin de ciertos recursos naturales que ponen
en jaque el desarrollo alcanzado por la sociedad industrial. Esta situacion altera la relacién naturaleza-
cultura y da pie a una generalizada destruccién ecoldgica del planeta. (Beck, 2011)

Al ser percibidos los problemas ambientales como “riesgos”, dan origen a conflictos sociales que
usualmente terminan implicando a la ciencia y los cientificos en controversias de caricter publico,
debido a que el fenémeno de la globalizacion ha dado origen a graves cambios ambientales de escala
mundial que constantemente tiene enfrentados a los defensores e investigadores del ambiente con los
empresarios, porque sus procesos de crecimiento y desarrollo industrial y empresarial son entre otros
los causantes del deterioro de la capa de ozono, la pérdida de la diversidad bioldgica o el calenta-
miento planetario. Esta “reaccién cosmopolita” de los grupos afectados por problemas ambientales de
escala planetaria es lo que Beck denomina “subpolitica global”, es decir, la repolitizacién de dmbitos
transnacionales gracias a la interconexion de la sociedad civil de paises tanto del centro como de la
periferia y que permitiria la construccién y eventual articulacién de respuestas politicas convergentes
en algtn nivel. (Villarroel, 2012). Como en el caso de Senge (2009) todo esto nos lleva al pensamiento
holistico como una necesidad para enfrentar los problemas ambientales.

Teoria de actuacion de la empresa y los grupos de interés

En este enfoque la idea de responsabilidad social surge al considerar que la empresa, en su actuacién
en la sociedad, produce no solo efectos econdmicos, sino también sociales. Su origen data del siglo
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XX, cuando en la literatura académica surgié el concepto de responsabilidad social de los directivos
de empresa, como preambulo de lo que después se llamaria responsabilidad social empresarial. En
esta teoria se destaca Bowen (1953, p.6) quien definié la RSE como “la obligacién que tienen los
directivos empresariales de establecer politicas, tomar decisiones que sean deseables de acuerdo con
los objetivos y valores de nuestra sociedad”, naciendo una relacién entre la empresa y los grupos
implicados que genere una imagen positiva de la organizacion.

De igual manera la teoria de los grupos de interés se basa en que la empresa, y en su nombre los
directivos y quienes la gobiernan, tiene responsabilidades hacia todos los grupos constituyentes de la
empresa y no solo hacia los accionistas. Entre estos grupos de implicados se encuentran los empleados,
accionistas, clientes y consumidores, proveedores y comunidad local. Freeman (Freeman y Mc Vea,
2001) es uno de sus grandes defensores, quien sefiala que se crea valor porque los implicados pueden
satisfacer conjuntamente sus necesidades y deseos por medio de acuerdos voluntarios de unos con
otros (Mendoza, 2018). Se debe anotar que inicialmente la teoria de los grupos de interés se planted
el tema de cémo responder a cada grupo particular pero luego la orientacién fue a dar una respuesta
en términos de sinergia, lo cual exigia un mayor nivel de creatividad por parte de la empresa, dentro
de estos grupos obviamente se encontraban las organizaciones verdes.

La actuacion de esta teoria se basa en lo siguiente:

e Reconocer y seguir activamente las preocupaciones de todos los legitimos grupos implicados.
e Escuchar y comunicarse abiertamente.
e Adoptar procesos y modos de comportamientos sensibles con el entorno.

e Reconocer la interdependencia de esfuerzos.

Estrategia ambiental

Los clasicos de la planeacion estratégicas (Ansoff, 1976; Andrews, 1985; Steiner, 1979) definieron la
estrategia empresarial como un conjunto de decisiones que busca responder de manera integral a las
condiciones del entorno. En especial, para estos autores la preocupacion se centré en las estrategias de
crecimiento. Luego Porter (1980, 1985) se incliné por las estrategias de valor y de nicho. Pero estos
autores no supusieron restricciones ambientales en el entorno empresarial.

Cuando se identifican en el entorno las amenazas que impulsan los aspectos ambientales, como una
mayor conciencia ambiental, la regulacion estatal y la aparicion de los grupos verdes como parte de
los grupos de interés, la necesidad de una definicién de la estrategia ambiental se hace explicita. De
esta manera aparecen varios tipos de estrategias ambientales (Sachs, 2014):

Mitigacion. Mediante la cual se busca compensar los dafios causados al medio.
Prevencion. Que busca evitar los dafios infligidos.
Adaptacion. Que pretende supervivir a pesar de los dafios.

Pero el cardcter global del fendmeno ambiental requiere considerar los aspectos de enlace de la estra-
tegia (Mendoza, 2006), por ello se debe destacar la necesidad de trabajo colaborativo y cooperativo
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en el marco de alianzas interinstitucionales y redes interorganizacionales, lo cual en forma concreta
implica la firma de convenios globales y el trabajo conjunto con otras organizaciones en forma de
alianzas.

Metodologia

El diseiio metodolégico de este trabajo se focalizé en un tipo de investigacién comprensativa-evaluativa,
en donde se buscé especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes relacionados con las
empresas y se evalué con base en la teoria estdndar derivada del marco teérico construido. El trabajo
tiene como eje un paradigma interpretativo pues se pretendié la comprension de la realidad y de las
motivaciones correspondientes.

Para la indagacion sobre la estrategia se utilizaron tres tipos de técnicas que incluyen entrevistas,
andlisis documental y observacién no participante en 5 organizaciones que se han identificado como
promotoras de estrategias ambientales en la localidad de Ocafia. En esencia esto involucra informacion
sobre la estrategia ambiental, el consumo de recursos, las descargas al medio ambiente y las practicas
de gestion ambiental existentes para controlar el impacto asociado a sus actividades y por ende, de un
sector en un momento particular en el tiempo.

Para tal fin, se tomaron como referencia organizaciones de gran trayectoria como las siguientes: Hos-
pital Emiro Quintero Caiiizares, Crediservir, Empresas de Servicios Publicos de Ocafia (ESPO S.A.),
Ladrillera Ocaia y la Universidad Francisco de Paula Santander, Seccional Ocafia (UFPSO), las cua-
les se conocen por su interés por lo ambiental. Para las entrevistas se utilizaron guias de entrevistas,
y se seleccioné como unidad de informacion a los jefes de gestion ambiental o gerentes generales de
las organizaciones, con una duracioén promedio de 1 hora y 25 minutos para cada encuentro, lapso en
el cual se pudo llegar al nivel de saturacién requerido, definido por el nivel de completitud de la infor-
macion y el comienzo de la repeticion temadtica. En el canal documental se revisaron los informes de
gestion ambiental y los portales de cada entidad y en cuanto se refiere a la observacidn, se evaluaron
procesos, herramientas, depdsitos y rutinas de manejo.

Resultados encontrados

El primer aspecto que sobresale en relacién con las actividades de sostenibilidad de estas empresas es
la poca divulgacidn que realizan de este tipo de quehacer porque no se hace visible ante los medios, se
manejan de manera muy interna y hermética y, como consecuencia, es escasa la informacién que esté
sustentada en sus portales informativos. Esto, de manera obvia, no permite fortalecer la reputaciéon
organizacional.

La estrategia empresarial empleada es de diferenciacion por lo que desarrollan productos y servicios
de calidad, lo cual respaldan con procesos tecnificados y personal competente, y comprometidos con
un sistema de gestion integral que permite el cumplimiento de los requisitos legales aplicables, la
reduccién del impacto ambiental, la identificacién, evaluacién y control de los peligros a los que se
encuentran expuestos sus trabajadores, visitantes y partes interesadas, con el fin de evitar riesgos y
enfermedades, alcanzando la superacion de las expectativas de los clientes y la mejora continua de
los procesos. Ademds, se pudo observar que en todas las empresas esta todo debidamente sefalizado
como lo indica la norma de seguridad y salud en el trabajo, en empresas como la Ladrillera Ocafia, en
la cual sus empleados tienen un mayor riesgo, todo el personal cuenta con la dotacién respectiva para
sus labores en la mina.
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Utilizan como guia certificaciones conocidas como ISO 9001, 14001 y OHSA18001, las cuales bus-
can minimizar los efectos dafiinos causados por sus actividades en el ambiente y procuran la mejora
continua de su desempeiio ambiental.

De la misma manera, para ser realmente eficaces, las empresas realizan las cosas con enfoque sis-
temadtico, lo que implica:

e Nada importante se deja de considerar.

e (Cada uno tiene claro de lo que es responsable para hacer qué, cudndo, cémo, por qué y dénde
aplicar las normas de sistemas de gestion; que a su vez proveen a las empresas de un modelo
actualizado y muy fécil de aplicar.

e Controlan los aspectos e impactos significativos asociados a la generacién de residuos, buscando
minimizar la contaminacién y el consumo de recursos naturales, pues cada empresa cuenta con
actividades y campaias relacionadas con el uso eficiente de energia y el ahorro del agua, como
cambio de luminarias ahorrativas e imdgenes dentro de la empresa alusivas al ahorro de energia;
ademds de eso también cuentan con contratos con empresas encargadas de la recoleccién de
residuos sélidos, peligrosos y contaminantes, realizan anual o semestralmente actividades como
siembra de drboles para reforestar, y organizaciones como el Hospital Emiro Quintero Cafiizares
y la Universidad Francisco de Paula Santander Seccional Ocaiia, cuentan con grandes dreas
verdes.

En el marco de la ecoeficiencia, fortalecen las pricticas del programa de gestién integral de uso efi-
ciente del agua, verifican los estados de suministro y almacenamiento de la misma, fomentan practicas
de sensibilizacion sobre el uso de ahorro de energia y realizan monitoreo y seguimiento al consumo
de energia eléctrica y de agua.

En el marco de una estrategia de prevencion —la estrategia ambiental dominante-, establecen medidas
para proteger los recursos del ambiente, la salud y seguridad de los que hacen vida activa en sus
empresas, estableciendo programas de seguridad social y salud ocupacional en donde el conjunto
de actividades estén encaminadas a la promocién y mantenimiento del bienestar fisico y mental de
los trabajadores, ademds de promover la proteccion frente a enfermedades y riesgos a la salud en el
ambiente laboral, incluyendo programas de capacitacion del personal y el cumplimiento de normas
de higiene y seguridad. Esto sugiere que la estrategia ambiental no estd aislada, sino que se conjuga
con la de calidad en el marco de sistemas integrados de gestién e incluso de responsabilidad social
empresarial, es decir, la estrategia ambiental se integra a una de diferenciacion.

En esta misma linea de accidn, realizan un proceso de formacién que genera actividades de respeto y
valoracion con el ambiente, propiciando un mejoramiento en la calidad de vida, despertando la sensi-
bilidad, comprensidn, los valores sociales y adquiriendo hébitos, actitudes, costumbres y habilidades
necesarias para la proteccidon y conservacién del entorno, reconociendo la importancia del impacto
que tiene la cultura ambiental en la empresa, lo cual cubre todos los niveles de la organizacién.

Entre las pricticas de educacién ambiental se resalta el agua como elemento indispensable para el
desarrollo y bienestar humano, el uso racional de la energia eléctrica utilizando bombillos ahorrado-
res y ldmparas led, la recoleccién y almacenamiento de material reciclable y su intercambio con las
empresas encargadas de dar un mejor uso a esos recursos y la formacion de espacios verdes.
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Debido a la estrategia de prevencidén que emplean, hacen énfasis en que hasta el momento no han teni-
do eventos criticos que pongan en riesgo la seguridad de los trabajadores, pero sin embargo se realizan
los debidos simulacros y se cuenta con el equipo necesario para cualquier eventualidad posible.

En lo que respecta a la ubicacién del area de sostenibilidad en la estructura organizacional, todas las
empresas entrevistadas cuentan con un profesional idéneo de tiempo completo encargado, el cual, a
su vez, tiene a cargo un equipo de trabajo de 3 a 5 personas para realizar los procesos ambientales,
sociales y de seguridad ocupacional dentro de la empresa.

Una vez analizados los resultados obtenidos por las entrevistas se determiné que desde un punto
de vista administrativo se debe tener en cuenta la gestién ambiental como un valor agregado en las
empresas, pero es de gran importancia que sus actividades y labores ambientales se vean reflejadas
hacia la comunidad, pues a pesar de que estas son medianas empresas y no generan gran impacto
ambiental en la ciudad como en otros lugares, si se hace necesario que sus acciones ambientales
tengan una més visibilidad en la regién.

En la investigacion, de igual manera, se encontraron bajos niveles de aplicacion de la estrategia de mi-
tigacién enmarcada en la proteccion del suelo y el manejo adecuado de los residuos, sobre alteracién
del suelo por el potencial derrame de elementos residuales contaminantes. En donde su objetivo prin-
cipal es evitar la contaminacion del ambiente con el fin de gestionar el almacenamiento y disposicién
de los residuos peligrosos, lo cual implica tener en cuenta algunos indicadores de gestién como lo son:
el registro de volumen de generacion por tipo de residuo, registro de kilogramos de residuos sujetos
a aprovechamiento (reciclaje, redso), clasificacién adecuada de cada residuo, kilogramo de residuos
enviados a relleno sanitario autorizado, registro de incidente de derrame de aceite u otra sustancia (en
caso de presentarse) y volumen de materiales recolectados.

Es digno de anotar, y en concordancia con su estrategia de prevencion y su filosofia general en la
materia, que las empresas hacen un esfuerzo por cumplir las normas nacionales respectivas como: Ley
99 de 1993 del Congreso Nacional de Colombia; Ley General Ambiental de Colombia, la cual crea el
Ministerio del Medio Ambiente, reordena el Sector Piiblico encargado de la gestion y conservacion del
medio ambiente y los recursos naturales renovables, y organiza el Sistema Nacional Ambiental, SINA;
Resolucién 0643 de 2004 del Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial - MAVDT;
Por medio de la cual se establecen los indicadores minimos de que trata el articulo 11 del Decreto
1200 de 2004 y se adoptan otras disposiciones. Pero no se preparan informes de cumplimiento, para
entregar a las autoridades.

Se observo también la falta de indicadores como medidas minimas de control para los programas. En
caso de que se supere el valor umbral, es decir, que alguno de los indicadores no cumpla con lo minimo
requerido para garantizar el correcto funcionamiento del programa, se tomarian acciones correctivas.

En fin, se encontré que estas organizaciones no buscan la vinculacién a convenios ambientales, con
el fin de enriquecerse en estos temas tan importantes para el cuidado ambiental, adquirir nuevas ex-
periencias y abrirse a nuevas oportunidades que ofrece el medio, con el fin de mitigar y proteger el
ambiente afectado. Esto le permitiria también compartir experiencias que pueden ir a favor del todo,
punto basico en lo ambiental.
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Conclusiones

En el municipio de Ocafia en los dltimos afios se ha visto un crecimiento empresarial, fuente de
empleo y sustentabilidad para la region, es por eso que se quiso estudiar un tema que también es de
gran importancia para las organizaciones y su relacion con el medio, en donde se pudo determinar que
a pesar de que en la regidn no se genera gran impacto ambiental, las empresas estudiadas han trabajado
por cumplir con las normas ambientales establecidas. En este sentido se determiné que las empresas
cuentan con objetivos encaminados al ambiente y planes de manejo ambientales; sin embargo, estas
acciones se manejan solo de manera interna y son muy poco visibles hacia su entorno.

De la misma forma, las empresas evaluadas realizan un esfuerzo de trabajo ambiental en linea con su
estrategia de diferenciacion, la cual se basa esencialmente en una estrategia ambiental de prevencion,
que es de alta efectividad en vista de que busca evitar eventos criticos que puedan afectar la repu-
tacion organizacional a la vez que se realza una contribucion a solucionar los problemas ambientales.
Esta estrategia se basa fundamentalmente en la capacitacion, el uso de normas y el desarrollo de una
filosofia ambiental para elevar la conciencia respectiva.

Debido a que las empresas no han tenido un impacto fuerte ni eventos criticos, no han necesitado
utilizar la estrategia de mitigacion.

Por otra parte, su esquema de operacién sobre todo basado en el servicio no ha hecho preponderante
la estrategia de adaptacion, en vista de que no hay externalidades que perjudiquen su operacién desde
el d&ngulo ambiental.

Es importante ver que las empresas buscan respaldar su estrategia de prevencion estableciendo un base
en la estructura para darle permanencia a estas actividades, por ello designan un 4rea organizacional
encargado de la gestion integral, en la cual se incluye lo ambiental.

Queda clara la falta de una estrategia de enlace que permita sacar mayor provecho para el desem-
pefio ambiental. No se evidenciaron alianzas, vinculacién a convenios ni una estrategia de manejo de
cooperacién con organizaciones verdes.

Resalta también el poco uso de la estrategia ambiental como componente de la estrategia de mercadeo
por la via de la reputacion, lo cual se ve con claridad por la poca visibilidad que se busca en el este
punto.

Finalmente se aprecia el hecho de que estas organizaciones apliquen una estrategia de diferenciacion
con fuerte intencionalidad desde el punto de vista de la calidad y el servicio. Esto sugiere que las
empresas pasan por un ciclo y que solo aparece la calidad cuando se ha avanzado en la creacion de
valor. En especial, se puede pensar que, en empresas en el ciclo bajo, donde domina una estrategia de
liderazgo de costos (Porter, 1980) es dificil que haya responsabilidad ambiental.
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Resumen

La teoria de grupos de interés presenta una oportunidad para identificar y categorizar a los grupos de interés que se
relacionan con una organizacion; mientras que la teorfa del contrato psicolégico aporta una vision diferente a los siste-
mas de relacionamiento laboral dentro de la empresa, creando un mecanismo fundamental para entender las creencias
y expectativas que tienen los trabajadores al interior de una organizacion. Las gobernaciones son entidades territoriales
responsables de la planificacion y desarrollo en los departamentos del pais, caracterizandose por ser sistemas abiertos
que tienen limitaciones en recursos y capacidades para su gestion. El Departamento Nacional de Planeacién desarrolla un
indice de medicion del desempefio administrativo en las gobernaciones, con base en los criterios de gestion, eficiencia,
efectividad y requisitos legales. El presente articulo, sigue una metodologia cualitativa de tipo exploratoria con anélisis
documental que propone dos modelos para la identificacion, clasificacién y priorizacién de los grupos de interés que un
gobernador, como tomador de decision, necesita determinar para mejorar el desempeilo administrativo en su jurisdiccion,
teniendo como referencia el contrato psicolégico establecido entre este servidor y los actores involucrados.

Palabras clave: Desemperio administrativo, gobernabilidad, organizacion, contrato psicoldgico, grupos de interés.

Abstract

The theory of interests presents an opportunity to identify and categorize the interest groups that relate to an organi-
zation; while the theory of the psychological contract, provides a different view to the systems of labor relations within
the company, creating a fundamental mechanism to understand the beliefs and expectations that workers have within an
organization. The administrations are territorial entities responsible for the planning and development in the departments
of the country, characterization of the open systems that have limitations in the resources and the capacities for their
management. The National Planning Department is based on the criteria of management, efficiency, efficiency and legal
requirements. This article follows a qualitative methodology of exploration type with documentary analysis that proposes
two models for the identification, classification and prioritization of stakeholders that a governor, such as the decision
maker, the need to improve administrative performance in their jurisdiction, taking as reference the psychological contract
established between this server and the actors involved.

Keywords: Administrative performance, governance, organization, psychological contract, interested, department.
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Introduccion

Las empresas en la actualidad luchan por alcanzar unos mayores niveles de competitividad que le per-
mitan posicionarse en un mercado caracterizado por la incertidumbre, la globalizacidn, la industriali-
zacion, los desarrollos tecnolégicos, los volimenes de informacién y las transformaciones generadas
por la turbulencia de la toma de decisiones a nivel local con impacto global y viceversa (Turnley,
Bolino, Lester & Bloodgood, 2003, y Courtney, 2001).

Topa & Palaci (2004), sefialan que las empresas han estado modificando sus estructuras internas para
lograr mayores niveles de flexibilidad y mejores respuestas a los estimulos externos; en este sentido,
Burke, Jeng, Koyuncu & Fiksensbau (2011), sostienen que la transformacién constante de la industria
genera una fuerza laboral mas diversificada. Morgan (1991) sostiene que las empresas son sistemas
abiertos que interactdan constantemente con el entorno, a través del equilibrio de sus necesidades y
componentes internos. Mientras que Fisher & Locke (1992) argumentan que existe poca literatura con
respecto a las respuestas de los trabajadores frente a los cambios que presentan las organizaciones y
su forma de relacionamiento con el entorno. La teoria de los grupos de interés de Freeman (1984) y
Mitchel, Agle & Wood (1977), se concibe como una estrategia para analizar los grados de interés, de
participacién y de beneficio de los actores involucrados en una empresa.

Las relaciones de los contratos psicoldgicos y los grupos de interés en una entidad ptblica territorial
como las gobernaciones, requieren ser estudiadas bajo el concepto de desempefio administrativo de la
administracion publica colombiana; por ende, este trabajo desarrolla un andlisis desde el marco tedrico
y conceptual para proponer dos modelos que le permitan a los gobernadores establecer los grupos
de interés, con base en los criterios de medicion el de desempefio administrativo de las entidades
territoriales analizados desde el contrato psicoldgico.

Metodologia

El estudio se desarrolla con un enfoque cualitativo basado en una revision documental de 50 articulos
indexados, con base en la identificacidn de las palabras claves de teoria de grupos de interés y teoria
del contrato psicoldgico. El diseiio metodoldgico se relaciona en la tabla 1.

item Etapa Descripcion
1 Definicion de fuentes | Se establecieron las bases indexadas de Wos v Proguest.
de informacion

Establecimiento de Se busca informacidn con las palabras claves de teoria de

2 palabras claves para | grupos de interés (33 articulos), contrato psicoldgico (15
la bisqueda articulos), y teoria de grupos de interés y contrato

Psicologico (2 articulos)

3 Recoleccidn de Se almacenan los articulos y documentos en Mendeley
informacion

4 Andlisis de Se realiza el triangulo de informacién con base en los
informacion modelos seleccionados.

5 Propuesta de modelo | Se establecen dos modelos conceptuales para la

identificacién, clasificacién y categorizacién de grupos de
interés con base en el contrato psicologico para el
desempefo administrativo institucional. Para ello se
realizan dos grupos focales de expertos de gestion
territorial

Tabla 1: Disefio metodolégico.
Fuente: Elaboracion propia del autor (2018).
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Marco Teodrico

Entidades territoriales

Segtin Bertalanfly (1992), la organizacién es un sistema que representa un todo organizado y complejo;
compuesto por datos, energia y materia que se orientan a la consecucion de un objetivo. Por otra parte,
Miller & Rice (1967), la definen como un conjunto de sistemas politicos que crean una realidad social
basada en la cultura, los intereses, el conflicto y el poder.

Las organizaciones han sido estudiadas bajo las tendencias que han marcado el mundo comercial y
académico de la historia de la administracion. Al inicio con los administradores cientificos, se buscaba
alcanzar la eficiencia (capacidad de las personas de la organizacién para obtener los resultados con la
cantidad minima de insumos); seguido a ella, se analiza desde la eficacia, entendida como la capacidad
de las personas para lograr las metas organizacionales (administracion por resultados o por objetivos);
continuando con la productividad, que de acuerdo con Drucker (1998), es la capacidad de las personas
y las organizaciones de cumplir las metas mediante la gestion ideal de eficiencia y eficacia, y por ulti-
mo se tiene a la competitividad, como la tendencia con la que las organizaciones elevan su capacidad
para generar, adaptar, transferir, apropiar y usar eficientemente el conocimiento (Gibson, 1997; Toffer,
1997).

En el sector publico las organizaciones estatales son conceptualizadas por la administracién publica.
Para Thompson (2008), el caracter publico es entendido mediante las actividades que tienen por fina-
lidad el orden estatal, es decir, la bisqueda del mejoramiento del bienestar social y la proteccién del
estado (Sanchez, 2009).

En Colombia, la Constitucioén Politica de 1991 define la administracién puiblica en el articulo 209,
como una funcién del Estado, que estd al servicio de los intereses de la comunidad y se desarro-
Ila bajo los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia y celeridad entre otros. La carta
magna reglamenta al pais, como un estado social de derecho organizado de forma de republica uni-
taria, descentralizada y con autonomia de sus entidades territoriales; adjudicando a las gobernaciones
y alcaldias, la responsabilidad por la promocidn, planificacién y desarrollo de los departamentos y
municipios (Manrique, 2007).

El desempefio administrativo de las gobernaciones se evalda con el indice del Departamento Nacional
de Planeacion (DNP), que estd compuesto por cuatro criterios presentados en la tabla 2.
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Componente Definicion Variable
Administracién de los Capacidad administrativa
Gestién recursos (economicos, Capacidad fiscal
sociales, culturales y
politicos} de un territorio
Comparacion
Sistema General de Participaciones
asignado en Consejo Nacional de Politica
Requisitos Legales Basado en |a ejecucion Economica y Social (COMPES)
presupuestal definida por la | Sistema  General de Participacion
Ley incorporado en el presupuesto.
Sistema General de Participacion
ejecutado en el gasto.
Eficiencia Provisidn de los servicios Productos obtenidos frente a los
basicos insumos utilizados (eficiencia relativa) en
educacién, salud y agua potable.
Eficacia Cumplimiento de las metas | Avance en el Plan de Desarrollo
de los Planes de Desarrollo Cumplimiento de las metas de producto
propuestos

Tabla 2: Factores del Indice de Medicién Institucional de Entidades Territoriales.
Fuente: El autor con base en el DNP (2017).

De acuerdo con la informacién presentada por el DNP (2016) el puntaje promedio en el Indice de
Desempeiio Institucional que tienen las gobernaciones es de 47,8 %, representando una oportunidad
relevante para proponer alternativas que faciliten a los tomadores de decisién para mejorar el rendi-
miento en los territorios, como se analiza en la figura 1, aclarando que a la fecha no se han publicado
el puntaje para la vigencia 2017 y 2018 respectivamente.
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Figura 1: Promedio calificacion departamental 2016.

Fuente: DNP (2016).

La teoria de los grupos de interés

||||||3'”33:l
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La teoria de los grupos de interés o los grupos de interés es estudiada con mayor frecuencia por
la administracion en la década de los noventa (Jones & Wicks ,1999). Freeman (1984), la define
como la ciencia que estudia a los individuos, los grupos y las organizaciones que tienen intereses
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particulares en los procesos y resultados de la empresa; en el mismo sentido, Clarkson (1995), sefiala
que estos grupos de interés reclaman propiedad, derechos o intereses en una organizacion, a través de
transacciones legales, morales, individuales o colectivas.

Mitchel, Age & Wood (1977), plantean que los grupos de interés inciden en el desempefio de la
organizacion y/o en el logro de los objetivos de la empresa. Convirtiéndose en un eje estratégico para
el estudio de las organizaciones.

Para Phillips (2010), la identificacion de los grupos de interés se realiza de acuerdo con el grado de par-
ticipacion, en los procesos de generacion de valor en la empresa; clasificindolos en primarios, como
aquellos actores que tienen un vinculo contractual directo con la organizacién (empleados, gerentes,
accionistas, clientes y proveedores), y segundarios, como los grupos de interés que estan por fuera de
la visién de la organizacidn, sin embargo, tienen una relacion indirecta que afecta su intereses; como
por ejemplo las comunidades, los medios de comunicacién y los grupos especiales con caracteristicas
heterogéneas (Bosse & Harrison, 2011).

Sin importar el nivel de categorizacién de los grupos de interés, Harrison, Bosse & Phillips (2010)
argumentan que los grupos de interés en una organizacidén en su totalidad deben tratarse con equidad,
honestidad y generosidad; mientras que, Parmar, Freeman, Harrison & Wicks (2010), sostienen que la
satisfaccion de los grupos de interés requiere proyectarse en su generalidad y no por dreas especificas.

Modelo de la teoria de grupos de interés

Donaldson & Preston (1995), proponen un modelo para identificar y clasificar a los grupos de interés
en una organizacién. Tal y como se presenta en la figura 2, se establecen tres niveles de grupos de
interés. El primero se denomina normativo, y estd conformado por los actores que tienen una relacién
directa y un vinculo formal con la organizacién; mientras que el segundo grupo es el de instrumental,
que son los grupos de interés relacionados a través de un vinculo formal con el entorno de la orga-
nizacién, y el dltimo, se denomina como el descriptivo, en el cual se explican las relaciones de la
organizacién con actores que no tienen un vinculo formal directo, pero que se pueden ver afectados
por el desarrollo o el cumplimiento de los objetivos de la empresa.

MNormativo

Instrurmen tal

Descriptiva

Figura 2: Modelo de teoria de grupos de interés.
Fuente: Donaldson & Preston (1995).

Con base en el modelo planteado, se identifican las relaciones entre los diferentes grupos de interés con
la organizacién, como se observa en la figura 3, en donde se establecen intercambios de informacion,
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beneficios, expectativas y amenazas entre otros, que reflejan la incidencia de estos actores con el
desarrollo de la empresa.
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Figura 3: Teoria de los grupos de interés.
Fuente: Donaldson & Preston (1995).

Freeman & Dmytriyev (2017), generan un nuevo modelo de estructura para la teorfa de los grupos de
interés, analizandolo desde la direccion estratégica, por lo que proponen dos niveles como se presenta
en la figura 4. El primero contiene los grupos de interés que participan directamente con el proceso
de produccion y de consecucion del objetivo de la organizacion, mientras que el segundo, relaciona
los grupos de interés que guian, orientan, reglamentan y compiten con la empresa, en términos del
cumplimiento de los objetivos indirectos.

Competidores

Empleados

Gobiermno

Financieros,

Proveedor

Competidores

Figura 4: Teoria de grupos de interés.
Fuente: Freeman & Dmytriyev (2017).

Por dltimo, se presenta el modelo integral de gestion de grupos de interés de Mitchell, Agle & Wood
(1977), caracterizado por profundizar en la conceptualizacion de las relaciones dindmicas y cambian-
tes entre una empresa y los grupos de interés (Figura 5); con base en tres criterios, a) el poder de
influencia que tienen los grupos de interés sobre la organizacidn, b) la legitimidad de la relacién entre
las partes y ¢) la urgencia de la demanda de los grupos de interés en el tiempo. Los cuales, por la
teoria de conjuntos establecen 8 opciones igual de validas para agrupar a los actores de acuerdo con
la presentacion de los criterios analizados.
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Figura 5: Tipologia de los grupos de interés.
Fuente: Mitchell, Agle & Wood (1997).

Siguiendo con los autores Mitchell, Agle & Wood (1977), se agrupan los ocho subconjuntos de la
figura 5 en cuatro tipos de grupos de interés, clasificados por el niimero de criterios que cumple
con respecto al poder, legitimidad y urgencia. Tal y como se relaciona en la tabla 3. Obteniendo en
primera instancia grupos de grupos de interés denominados latentes, los cuales solo tienen un atributo;
mientras los actores expectantes se conforman por cumplir con dos atributos; el tercero, se define como
definitivos, aquellos grupos de interés que presentan si en los tres criterios establecidos, y por dltimo,
existe un grupo de actores que no tienen interés en la organizacion.

Tipo Definicion Poder Legitimidad Urgencia
Durmientes + - -
Latentes Discrecionales - + -
Demandantes - - +
Expectantes Dominantes + + -
Peligrosos + - +
Dependientes - +
Definitivos Definitivos + + +
Sin relacion Sin relacion - - -

Tabla 3: Tipologia de los grupos de interés con base en atributos.
Fuente: elaboracion propia del autor con base en Mitchell, Agle & Wood (1997).

Teoria del contrato psicologico

Para Mdaynez, Cavazos y Reyes (2016), el contrato psicolégico es un mecanismo de apoyo y comple-
mento a un contrato formal, el cual permite que los empleados perciban el grado de cumplimiento de
las expectativas y promesas generadas en el momento de la vinculacién laboral. Asi mismo, Gardner,
Huang, Niu, Pierce & Lee (2015) establecen que el nivel de percepcién por parte de los empleados de
una empresa esta relacionado directamente con la efectividad de los resultados de la organizacion.

Vesga (2011), sefiala que el contrato psicolégico como objeto de estudio se aborda por la literatura
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en las ciencias sociales a finales de 1950 en donde se producen las bases para la teorfa del contrato
psicolégico; la cual se basa en la existencia de un conjunto de creencias, expectativas, promesas y
responsabilidades que se desarrollan en un intercambio de acuerdos entre el contratante y el contratado
para delimitar la relacién laboral con un enfoque informal (Maguire, 2003).

Segtin Rousseau (1989), el contrato psicoldgico es un conjunto de creencias personales que se tienen
con base en una serie de obligaciones y beneficios entre las partes bajo una relacion de intercambio en
una organizacion; mientras que para Bal, Cooman & Mol (2013), el contrato psicoldgico relaciona las
actitudes de los trabajadores frente a la organizacién, influyendo en el comportamiento y su respectivo
bienestar.

Una de las caracteristicas principales de este tipo de contrato es aquella que dicen que no es un docu-
mento escrito (Rousseau,1995), es subjetivo (Zhao, Wayne, Glibkowski & Bravo, 2007) es subjetivo,
y fundamentado en las expectativas creadas por las promesas de los directivos (Arhsad, 2016).

Precisamente Topa (2008) sefiala que el contrato psicoldgico pretende tomar todas las realidades que
no se definen formalmente en el contrato juridico, es decir gestionar los compromisos y obligaciones
que se generaron en el momento de la formalizacidn de la relacién laboral (Vesga, 2007). Por su parte,
Rousseau (1989) plantea que las actitudes como la confianza, el sentido de pertenencia y el caricter
del trabajador son direccionadas por los beneficios futuros que esperan las partes.

Las expectativas del trabajador sobre la forma en que la organizacién se comportard pueden surgir de
sus propias experiencias y creencias originadas en su proceso de vinculacién (Johnson & O‘Leary —
Kelly, 2003). Por ejemplo, en un estudio realizado por Turnley & Feldman (1999) se concluye que las
caracteristicas psicoldgicas de los trabajadores afectan la probabilidad de que las personas interpreten
el incumplimiento del contrato.

Schalk & Freese (1996), plantean que el contexto actual del mundo laboral, las organizaciones modi-
fican sus estructuras de contratacion, buscando la mayor eficiencia posible, por lo que la insatisfaccion
laboral por parte de los trabajadores de tiempo parcial es mayor que las personas que adelantan sus
trabajos en el tiempo establecido por la Ley. Asi mismo, Cassar (2001) encuentra que existe una alta
tendencia en que los trabajadores del sector publico encuentren menos satisfechas sus contrapresta-
ciones no formales que los trabajadores del sector privado.

Turnley & Feldman (2000) hallaron una relacion significativa entre la satisfaccién laboral y el incum-
plimiento del contrato psicolégico. Para Andersson (1996) estos resultados son ocasionados por los
factores que se muestran en la tabla 4.
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Caracteristica Descripcion Autor
Entorno La eficacia, eficiencia y productividad | (Tokgoz & Yilmaz, 2008)
empresarial son imperativas, ineludibles que

envuelven a la organizacion para luchar
y buscar ventajas competitivas
Laorganizacion | Se basa en las expectativas | (Nair & Kamalanabhan,
insatisfechas de los empleados, acerca | 2010)

de la honestidad, eguidad o justicia, y
el trato no respetuoso por parte del

empleador

Trabajo La ambigledad de las funciones y | (Tang & Chang, 2010)
responsabilidades de los roles del
trabajador

Personalidad Los factores como  autoestima, | (Naus, 2007)

afectividad negativa y caracteristicas
demograficas son  diferenciadoras
entre |os trabajadores.

Tabla 4: Factores que originan incumplimiento del contrato psicolégico.
Fuente: Elaboracion propia del autor con base en Salessi (2011).

Para Toro (2002), existen cinco categorias que explican las relaciones entre el trabajador y la organi-
zacion dentro del contexto del contrato psicolégico, aclarando que estas definiciones conceptuales son
abordadas por el Centro de Investigaciéon en Comportamiento Organizacional (CINDEL), en Ia tabla
5 se demuestran las categorias con su respectiva descripcion, estableciendo un sistema para analizar
el contrato informal en un acuerdo laboral.

Categoria Descripcion
Tecnoldgico Incluye todas las realidades del trabajo que estan inmersas en métodos,
criterios, técnicas, procedimientos, equipos, y datos que condicionan el
trabajo.

Organizacional Todos los aspectos del trabajo que definen y delimitan la dependencia
funcional de un cargo y el trabajador.

Econdémico Toda la realidad del trabajo relacionada con el manejo de la
compensacion y los beneficios derivados tanto del trabajo como la
vinculacion con la organizacion.

Social Son las realidades laborales que surgen de las relaciones interpersonales
o colectivas, tales como la cooperacion o la competencia y la conexidn
con las redes sociales que configuran la organizacion.

Individual Incluyen los atributos de las personas que la empresa requiere garantizar
su eficiencia y productividad en el trabajo.

Tabla 5: Modelo de analisis de contrato psicolégico.
Fuente: elaboracion propia del autor con base en Toro (2002).

Analisis
Las organizaciones, en este caso las gobernaciones como entidades territoriales de la administracién
publica colombiana, actian en cumplimiento de la Constitucién Politica de 1991, en donde se plantea

en sus primeros articulos que el pais estd constituido como un Estado social de derecho organizado de
forma de reptblica unitaria, descentralizada y con autonomia de sus entidades territoriales. Entregando

53



Ide@s CONCYTEG 15(246): Enero, 2020 El contrato psicoldgico y su relacién con la teoria de los grupos de interés.
ISSN: 2007-2716 Propuesta para el andlisis en el desempefio administrativo de las gobernaciones en Colombia

la autoridad y representatividad maxima al presidente de la Reptblica, el cual es electo por un mandato
de 4 afios, y puede ser reelegido en un periodo adicional. Mientras en el plano departamental, la
administracion publica es liderada por el Gobernador, quien tiene el derecho y deber de propender por
el bienestar de la regién y no se puede reelegir entre periodos de gobierno continuos.

Frege (1986) entiende la descentralizacion como el conjunto de procesos administrativos y politicos,
encaminados a la optimizacion de la eficiencia del Estado, y la segmentacién y delegacion de res-
ponsabilidades en un territorio determinado. En concordancia con ello, Nisbet (1948), agrega que el
empoderamiento de los territorios aumenta el nivel de autonomia de las libertades colectivas.

El Cédigo de Régimen Departamental vigente se expide en 1986, entregando la funcién principal de
una gobernacidn, definida como la entidad encargada de planificar, desarrollar y coordinar el desarrollo
regional y de sus municipios. En este orden de ideas, las gobernaciones para cumplir con su mandato
constitucional y los programas de gobiernos enmarcados en los planes de desarrollo requieren de una
serie de relacionamientos de diferentes niveles, presentando una oportunidad para analizar la Teoria
de Grupos de interés y su relacién con el desempeio administrativo de este tipo de instituciones que
se componen de un contrato psicolégico complementario al formal.

La gobernacién como organizacion, segin Pereda y Berrocal (1999) es un conjunto de personas que
desarrollan una serie de actividades dentro de un marco referencial establecido cuyo fin es alcanzar
unos objetivos basados en normas de funcionamiento, sistema de responsabilidades, de recompensa y
de poder. Recalcando que la representacion y la toma de decisiones de la institucion estd a cargo del
gobernador de turno.

La toma de decisiones es el niicleo de la planeacion organizacional, y es a través de ella que se logra
alcanzar los objetivos; es por esto que este proceso y nivel de direccién requiere de entender, conocer
y priorizar a los grupos de interés que influyen con fuerza, legitimidad y urgencia en los procesos de
la organizacién (Jones & Gergoe, 2014, Koontz & Weirich, 2013, Kinicky & Kreitner, 2003).

Dentro de la evolucién epistemoldgica del concepto, Véasquez (2011) sostiene que la toma de decisio-
nes se puede analizar desde dos dimensiones, la primera es una lineal en la que el tomador de decision
se basa en el enfoque racional, y la segunda una contingente, que se caracteriza por los altos niveles
de discrecionalidad orientada la decisién. Por otra parte, Easton (1953) establece que en la adminis-
tracion publica el dinamismo del mercado, los altos niveles de cambio, los desacuerdos entre grupos
de interés, la competencia y las presiones burocréticas moldean las alternativas para establecer una
decision.

En este orden de ideas, los lideres tomadores de decision dirigen a los grupos funcionales, represen-
tando el apice estratégico de la organizacion (Mintzberg,1984). La teoria de los contratos psicologicos
se puede aplicar a estas personas, en el entendido en que ellos representan las decisiones, la cultura
y los objetivos de la organizacién (gobernacion). Por ejemplo, en el modelo de Donaldson & Preston
(1995), se presentan contratos no formales tanto con los actores normativos, instrumentales y descrip-
tivos. Estos acuerdos no escritos son importantes para los gobernadores, como actores de liderazgo
en la gestién territorial, permitiéndoles entender las creencias y expectativas que los grupos de interés
tienen con el y viceversa.

Basado en los postulados de Li, Wong & Kim (2016) el incumplimiento de los contratos psicolégicos
por parte del empleado (Gobernador) y los grupos de interés (Clientes, Asamblea Departamental,
policia, proveedores, entre otros) puede traer insatisfaccion entre las partes que ocasionan pérdidas
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econdmicas, sociales, politicas o culturales. En este mismo contexto, el gobernador necesita gestionar
los grupos de interés para el mejoramiento del desempefio administrativo, y lo puede realizar a través
del contrato psicoldgico, que le permite gestionar, dirigir y entender las oportunidades y amenazas del
contexto de la institucién que no estdn registradas en los acuerdos formales.

Las organizaciones son sistemas con capacidades y recursos finitos para cumplir con sus objetivos,
esto significa que el gobernador debe gestionar de una forma efectiva los insumos de la organizacion,
para ello un aspecto clave, estd en identificar los grupos de interés. Posteriormente se necesita priorizar
de forma estratégica y con relacién al impacto los involucrados relevantes, con los que se negociaran
y revisaran los acuerdos formales y no formales. Por lo anterior, se presentan dos propuestas para la
identificacién, priorizacién de los grupos de interés con base en los cuatro factores de medicién del
DNP para la valoracién del desempefio institucional. Para luego, con base en los principios seleccio-
nados analizar las 5 dimensiones del contrato psicolégico que explica Salessi (2011).

Los contratos psicoldgicos realizados entre el gobernador y los grupos de interés basado en Rousseau
(1995), se caracterizan por ser subjetivos y desarrollados en un proceso del contrato formal (Zhao,
Wayne, Glibkowski & Bravo, 2007, Arhsad, 2016, Alcover, 2002; Bloome, Van Rhedde y Tromp,
2010)

Propuesta 1

Entre el gobernador, como responsable del proceso de la toma de decisiones de primer nivel, con base
en el modelo de la teoria de grupos de interés de Donaldson & Preston (1995), y los cuatro criterios
establecidos por el DNP en el Indicador de Desempeiio Institucional, se establece la relacion entre los
tres tipos de grupos de interés con los criterios, tal y como se representa en la tabla 6.

Criterios Desempefio Administrativo con punto de referencia el
Tipos contrato psicoldgico
Eficiencia Eficacia Requisitos de Gestion
Ley
Normativo + + + +
Instrumental + + + -
Descriptivo + + - -

Tabla 6: Priorizacion en atencién a grupos de interés con base en los factores del desempeiio administrativo aplicado
al contrato psicologico. Fuente: elaboracion propia del autor (2018) con base en Donaldson & Preston (1995).

Al analizar los 4 criterios (tabla 6) para mejorar el desempefio administrativo en las entidades territo-
riales con base en las creencias, motivaciones y expectativas de los actores involucrados en el desarro-
llo de la gobernacion, se encuentra que la relacién mas importante se da al interior de la organizacién
(cuatro positivos), seguida por los grupos de interés que tienen vinculos directos con la organizacién
(tres positivos) y termina con los actores que no tienen vinculos directos con la organizacion (dos
positivos).

Del mismo modo, se relaciona la priorizacion de los grupos de interés bajo el modelo de Donaldson &
Preston (1995) en la figura 6, en donde segun la clasificacion el gobernador debe priorizar la gestion
de estos actores por normativa (verde) , seguido de los involucrados por instrumental (azul) y los
descriptivo (amarillo).
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Instrumental

Descriptivo

Figura 6: Priorizacion por contratos psicolégicos de grupos de interés en las gobernaciones.
Fuente: elaboracion propia del autor.

Una vez priorizados los grupos de involucrados es necesario proceder el andlisis de los factores no for-
males de un contrato, categorizando desde bajo, medio o alto, el nivel de la importancia de la relacién
de la compensacion que el gobernador espera de los grupos de interés. Esta informacién es resultado
de dos grupos focales con expertos que calificaron desde su experiencia y experticia la relacion, te-
niendo en cuenta las caracteristicas del contrato psicoldgico (tecnologia, personas, economia, social y
econdmico) basado en el modelo establecido por Toro (2002), como se relaciona en la tabla 7.

Tipo Tecnologia Personas Organizacional Social Econémico
Normativo Alto Alto Alto Alto Alto
Instrumental | Medio Alto Alto Medio Alto
Descriptivo Bajo Bajo Bajo Alto Alto
Tabla 7: Relacién entre la priorizacion de grupos de interés vs contrato psicolégico.
Fuente: elaboracion propia del autor (2018).
Propuesta 2

Con base en el modelo de Mitchell, Agle & Wood (1997) y los criterios del Indice de Desempefio
Administrativo, se evaldan las 16 combinaciones, con la misma légica de la primera propuesta, con lo
que se obtiene la tabla 8, agregandole los tipos de grupos de interés, en el que aparecen los expectantes
que no estaban en el modelo de Donaldson & Preston (1995). Se encuentran los involucrados latentes
(un positivo), como aquellos que son los que mas alejados estan del nicleo de la empresa, por lo
que su atencién es importante, pero en un tercer nivel, mientras que los expectantes tienen al menos
dos signos mas en su relacionamiento, por lo que se deben gestionar en orden con los recursos que
tenga la organizacion. El grupo fundamental son aquellos que tienen tres positivos, significando que
se debe tener en un buen nivel de referencia porque estos actores tienen altos niveles de influencia de
la organizacion.
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Tipo Definicion Criterios Desempeno Administrativo con punto
de referencia el contrato psicoldgico
Eficiencia Eficacia Ley Gestion
Definitivos Definitivo + + + +
Sin relacion Sin importancia - - - -
Resultadista - + - -
Latentes Discrecional - - + -
Operativo - - - +
Demandante + - - -
Efectivo + + - -
Normativo - - + +
Trabajador - + - +
Expectante Correcto + - + -
Oportuno - + + -
Estratégico - - - +
Cumplidor - + + +
Dominante + + + -
Fundamental Peligroso + + - +
Referente + - + +

Tabla 8: Priorizacion en atencién a grupos de interés con base en los factores del desempeiio administrativo aplicado
al contrato psicologico. Fuente: elaboracion propia del autor con base en Mitchell, Agle & Wood (1997).

Los grupos de interés en la gobernacién que su jefe administrativo debe priorizar esta en el orden de
definitivo, fundamental, expectante, latente y sin relacion. Por otra parte, el segundo modelo propuesto
se representa en la figura 7, que contiene los cuatro criterios del DNP para la medicion del desempefio
administrativo.

Demandante Resultadista
Efectivo
b » Correcto
EXERtegic .‘.\;gio Oportuno
é‘,é'
Q'
Cumplidor —
Trabajador
Normativo

Operativo Discrecional

Sy

Sin importancia

Figura 7: Priorizacion por contratos psicolégicos de grupos de interés en las gobernaciones.
Fuente: elaboracion propia del autor (2018).
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El gobernador una vez prioriza los grupos de interés, requiere entender la relacién que se genera por
el contrato psicoldgico y los elementos establecidos por Toro (2002), como se relaciona en la tabla 9,
en donde se califica de alto, medio y bajo la correspondencia entre los tipos de grupos de interés y su
correspondencia en los factores de la teoria del contrato psicoldgico.

Tipo Tecnologia Personas Organizacional Social Economico
Definitivo Alto Alto Alto Alto Alto
Fundamental Medio Alto Alto Alto Alto
Expectante Bajo Alto Alto Alto Alto
Latente Bajo Bajo Alto Alto Bajo
Sin relacién Bajo Bajo Bajo Bajo Bajo

Tabla 9: Relacion entre la priorizacion de grupos de interés vs contrato psicologico Tipo Tecnologia Personas Orga-
nizacional Social Econémico. Fuente: elaboracion propia del autor (2018).

Conclusiones

La teorfa de grupos de interés de Freeman (1984), identifica y categoriza los grupos de interés que
inciden en una empresa, las gobernaciones se ven afectadas por una serie de actores que tienen unos
intereses, unas relaciones de poder, legitimidad y urgencia que son claves para el desempeiio de las
entidades territoriales.

La gestion de grupos de interés puede generar beneficios para la organizacién, que construye ventajas
competitivas al fortalecer los lazos y beneficios entre cada grupo de interés y la empresa. Por ejemplo;
Harrison & Freeman (1999), resaltan que de estas sinergias y diferencias se crean nuevos productos,
servicios y estrategias.

La teoria del contrato psicolégico sostiene que existen una serie de expectativas, motivaciones y creen-
cias que tienen los trabajadores dentro de una organizacion, esperando una serie de recompensas de
diferentes medios que les permitan su mejoramiento personal, profesional y organizacional. Sin em-
bargo, estas relaciones al no cumplirse inician a generar unos impactos negativos en las organizaciones
y en el desarrollo de los trabajadores. (Rousseau, 1995; Zhao, Wayne, Glibkowski & Bravo, 2007).

De acuerdo con Toro (2002), el contrato psicoldgico estd determinado por tener los factores de or-
ganizacién, tecnolégico, individual, social y econémico. Los cuales generan todas y cada una de las
manifestaciones y acuerdos no verbales que se tienen entre el empleador y el empleado.

Las gobernaciones, son evaluadas por el DNP a través del Indicador de Desempefio Institucional,
que califica el nivel de avance de la gestién y gerencia del gobernador, este sistema de medicion se
compone por los criterios de gestion, eficiencia, eficacia y requisitos legales. Por ende, se desarro-
Ilan dos propuestas para que los gobernadores, como tomadores principales a nivel de decisién en
los departamentos, no solo identifiquen, clasifiquen si no que prioricen, con base en los recursos y
capacidades que administran y los modelos de Donaldson y Preston (1995) y Mitchell, Agle & Wood
(1997) los grupos de interés. Una vez realizado este proceso, se generd un andlisis cualitativo basa-
do en dos grupos focales para definir de acuerdo con el tipo de grupo de interés los aspectos claves
que el gobernador requiere analizar y gestionar en el contrato psicoldgico que tiene con estas partes
interesadas.

El primer modelo basado en Donaldson y Preston (1995) se presenta el orden de priorizacion de los
grupos de interés con base en los factores del DNP para el indicador de medicién de desempefio
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administrativo; iniciando con los actores normativos, es decir aquellos que tienen vinculos formales
directos con la organizacién (empleados, jefes, directivos, entre otros), seguido de aquellos instrumen-
tales que se refieren a los que tienen vinculos directos pero desde un entorno exterior a la organizacion,
(proveedores, clientes, fuentes de financiacion, gobierno entre otros) y termina, con el descriptivo, es
decir aquellos que tienen vinculos indirectos con la empresa, pero que tienen un interés y se ven afec-
tados por los resultados de la institucién o simplemente del proceso que desarrolla para cumplir sus
objetivos.

La segunda propuesta tiene los principios del modelo de en Mitchell, Agle & Wood (1997), desarro-
llando 16 diferentes combinaciones de los diferentes grupos de interés en relacién con los factores de
evaluacién del desempeiio institucional del DNP. Clasificando a los grupos de interés en cinco tipos.
El primero es el definitivo, que son los que el gobernador debe priorizar porque son dependientes del
cumplimiento de los cuatro factores; el segundo grupo se denomina fundamental, que tiene al menos
tres criterios en positivo por lo que son estratégicos para el cumplimiento de las metas y objetivos
de la organizacién; posteriormente se encuentran los actores expectantes que tienen dos atributos en
positivo, generando un interés intermedio y una influencia que es considerable, por lo que se requiere
tomar unas medidas especificas para analizar las expectativas que ellos tienen; por otra parte, se tiene
los grupos de interés con un solo factor llamados latentes, y que son el tltimo orden de prioridad por
parte de las gobernaciones, sin embargo se deben desarrollar actividades que permitan atender sus
necesidades basicas, en términos de los compromisos no formales que se establecen y que pueden
fortalecer la relacion en el tiempo, avanzado a una combinacién més critica para la gobernacion. Por
ultimo, se tienen los actores que no participan ni directa ni indirectamente con la institucién, a los
cuales simplemente hay que referenciar y analizar en periodos de tiempo establecidos para confirmar
el tipo de expectativa o creencias que pueden llegar a tener.

Existe una limitada literatura del estudio de las dos teorias analizadas en la investigacion con respecto
a la administracién publica, por lo que este trabajo pretender dar lineas iniciales para posteriores estu-
dios que permitan confirmar las propuestas, integrar otras teorias avanzadas de gestion que permitan
promover el mejoramiento del desarrollo social, politico, econémico y cultural de los departamentos
del pafs.
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Determinantes de la calidad de los
servicios en destinos turisticos:
el caso Boyaca-Colombia

Contreras Castaiieda Eduin Dionisio
Universidad EAN y Universidad de Boyacd

Resumen

Se plantea una propuesta que permita la evaluacion de los determinantes de la calidad de los
servicios turisticos en el departamento de Boyaca-Colombia. Se parte de una revisidon conceptual
del destino turistico, de la calidad en destinos turisticos a nivel internacional y local, asi como su
medicion. Finalmente, se identifican los factores determinantes de la calidad de los servicios en
un destino turistico y se propone un esquema que conlleva a la evaluacién de la calidad del destino.

Palabras clave: Calidad del servicio del destino, Factores de calidad del destino, Satisfaccion,

Turismo.

Abstract

A proposal is presented that allows the evaluation of the determinants of the quality of tourist
services in Boyacd-Colombia. It is based on a conceptual review of the tourist destination, of the
quality in tourist destinations at an international and local level, as well as its measurement. Fi-
nally, the determining factors of the quality of the services in a tourist destination are identified
and a scheme that leads to the evaluation of the quality of the destination is proposed.

Keywords: Destination service quality, Factors of destination quality, Satisfaction, Tourism.
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Introduccion

Invertir en el sector del turismo puede impulsar numerosas industrias dentro de la cadena de valor, que
incluyen, entre otras, alojamiento, hospitalidad, agricultura, aviacién, entretenimiento y transporte
publico (World Tourism Organization, 2018). En el afio 2017 Europa fue el destino con mayor flujo
de turistas y el continente americano se ubico en el tercer lugar, en donde Colombia ocupa el quinto
lugar con mayor flujo migratorio de turistas (MinCIT, 2018).

En el dmbito del turismo han surgido una serie de investigaciones que indican que disponer de destinos
turisticos de calidad es esencial para la competitividad turistica de un pais y de una regién (Vajcnerova
et al., 2012; Sukiman et al., 2013; Ryglova et al., 2015; Tosun et al., 2015, Truong et al., 2018). De
acuerdo con Vajcnerova et al. (2012), la gestion integrada de la calidad se une a cuatro elementos
clave de un destino: la satisfaccién de los visitantes, la satisfaccién de los proveedores de servicios, la
calidad de vida de los habitantes locales y la calidad del medio ambiente. Por lo tanto, y en coherencia
con Ryglova et al. (2015), es necesario preocuparse mds por este tema, dado que faltan investigaciones
en la literatura actual que estudien la evaluacién de la calidad del destino como un producto complejo
del turismo.

En la bisqueda de la mejora de la calidad de destinos turisticos el Ministerio de Comercio Industria
y Turismo de Colombia (MinCIT) publicé la Resolucién 0280 de 12 de febrero de 2018. Alli se
reglamenta el uso de la marca de certificacion de calidad turistica para promover la prestacion de
servicios turisticos de alta calidad. Asimismo, al interior del pais en departamentos como el de Boyaca,
se identifica la necesidad de medir el nivel de satisfaccion de los turistas para que el departamento se
posicione en el pais y en el extranjero como un destino turistico importante (Ruiz et al., 2012).

Con base en el planteamiento anterior, se pretende resolver el siguiente interrogante ;Cémo evaluar
los factores determinantes que pueden definir la calidad del servicio en los principales destinos turisti-
cos del departamento de Boyacd-Colombia? De igual manera, se busca identificar los factores que
determinan la calidad de un destino turistico, en este caso en Colombia y Boyaca. Para lo cual, en el
capitulo 2 se parte de un marco tedrico sobre el concepto de destino y la calidad de un destino turistico.
En el capitulo 3, se consideran aspectos metodoldgicos de la investigacion. El capitulo 4 presenta los
resultados de los factores que se evaldan para determinar la calidad de un destino turistico y se plan-
tea una propuesta para su evaluacién en Boyacd-Colombia. Finalmente, se presentan las principales
conclusiones sobre los resultados encontrados.

Marco tedrico

Concepto de destino turistico

De acuerdo con Otero (2003), algunos autores (Vera, coor., 1997) definen el destino turistico desde
una perspectiva territorial como el receptor de los flujos turisticos, siendo este el territorio y el medio
ambiente con atractivos singulares calificados de recursos turisticos. Estos autores también indican que
debe tenerse en consideracion que la produccion turistica — la explotacion mercantil de estos recursos
turisticos- en el territorio y su configuracion en funcién de los espacios (costa, rural, urbano, natural),
convierten dicho territorio y el medio ambiente en un producto susceptible por si mismo de generar
atraccién como destino de los flujos turisticos.

Para Bigné et al. (2000) los destinos son combinaciones de productos turisticos que ofrecen una ex-
periencia integrada a los turistas a través de tres implicaciones: el destino turistico es una unidad o
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entidad que engloba diversos recursos turisticos e infraestructuras formando un sistema; el destino
turistico podria tener o no los mismos limites que los de la gestion administrativa del territorio; y el
turista percibe sus vacaciones como una experiencia global, en donde se requiere integrar los servicios
y productos con tal de satisfacer al turista.

Buhalis (2003) indica que un destino turistico estd compuesto por cinco componentes caracteristicos
(Atraccién, Amenidades, Servicios Auxiliares, Accesibilidad y Paquetes disponibles), mientras que
Middleton y Clarke (2001) argumentan que el destino se compone también de cinco componentes, de
los cuales, tres son iguales a los componentes de Buhalis (2003) (Atraccién, Amenidades y Accesi-
bilidad) y los otros dos componentes son la imagen y la percepcion del destino y el precio (Ryglova,
2015).

En ese sentido Valls (2004) afirma que el destino turistico se puede asociar a cualquier unidad terri-
torial que tenga vocacién de planificacién y pueda disponer de cierta capacidad administrativa para
desarrollarla a partir de cinco caracteristicas principales: espacio territorial homogéneo; centralidad;
oferta estructurada de servicio; marca atractiva; y una funciéon comercializadora conjunta.

De igual manera, ICONTEC (2014) como norma técnica sectorial colombiana para la certificacién en
“Calidad Turistica” define holisticamente al destino turistico como una unidad territorial con vocacién
turistica delimitada espacialmente en la que se cuenta con capacidad administrativa para desarrollar
instrumentos comunes de gestion, enfocados a lograr su sostenibilidad. Se caracteriza por la presencia
de algunos de los siguientes componentes: atractivos; servicios o facilidades; infraestructura bésica;
actores publicos y privados o demanda turistica, como conjunto de bienes y servicios ofrecidos al
visitante o turista con valor agregado en la zona y por diversos grupos humanos, entre los cuales se
encuentra la poblacién residente.

Calidad del destino turistico en el contexto internacional

La calidad es un concepto clave en la gestion de un destino turistico y segtin ISO 9000 (2015) calidad
es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los requisitos.
La calidad asociada con el servicio implica la amplitud de la discrepancia o diferencia que exista entre
las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 2007).
Es decir, y en coherencia con Tosun et al. (2015) la calidad del servicio es el resultado de un proce-
so de evaluacion, donde el consumidor compara las expectativas con el servicio que se ha recibido
(Gronroos, 1984). Sin embargo, siguiendo el criticismo sobre la medicion del estado de la expectativa
de la calidad del servicio (véase Babakus y Boller, 1992; Cronin y Taylor, 1992), Dabholkar, Shepherd
y Thorpe (2000) argumentan que concentrarse en medir solo el desempefio del servicio aumentara la
utilidad de tales estudios.

En ese sentido y en lo que refiere a la calidad del destino turistico diferentes autores han desarrollado
sus estudios en esta drea. Tribe y Snaith (1998) desarrollaron el modelo HOLSAT y lo utilizaron para
evaluar la satisfaccién de los turistas durante las vacaciones en la popular zona turistica de Varadero,
Cuba. Kozak (2001) realiz6 un estudio para determinar las diferencias entre los niveles de satisfaccién
de dos nacionalidades que visitan el mismo destino (Turquia) a través de la evaluacion de ocho facto-
res (servicios de alojamiento, transporte local, limpieza e higiene, hospitalidad y atencién al cliente,
locaciones y actividades, nivel de precios, lenguaje de comunicacién y servicios en el aeropuerto de
destino). Otero (2003) evalia mediante un indicador y la identificacién de factores clave la calidad
global de los servicios e instalaciones percibidos por los turistas en tres destinos turisticos de costa y
sol en Espaiia.
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Gandara (2004) afirma que la calidad de los destinos turisticos es el resultado del proceso que conlleva
a la satisfaccién de las necesidades y deseos, tanto de los visitantes como de los visitados, a través del
uso eficiente de los recursos, es decir, significa la equilibrada relacién entre la satisfaccién de los
turistas, su fidelizacién y la rentabilidad para el destino, beneficiando el entorno, la poblacién local y
las iniciativas ptblica y privada.

Investigadores como Bethencourt et al. (2005), Truong et al. (2006 y 2018), Marrero y Santana (2008),
Castelucci (2009), Foronda y Garcia (2009), Artal et al. (2010), Ibafiez (2011), Sukiman et al. (2013),
Basiony (2014), Vajcnerova et al. (2014), Ryglova et al. (2015), Tosun et al. (2015), Cong (2016),
Fernandes y Cruz (2016), Brochado y Pereira (2017), Campén-Cerro et al. (2017), Cossio-Silva et al.
(2018) han realizado estudios asociados con la medicion de la calidad de destinos turisticos desde di-
ferentes Opticas. Ellos identifican diferentes caracteristicas o dimensiones claves que permiten evaluar
la percepcidn, satisfaccion o lealtad de los turistas que visitan un destino turfstico.

De hecho, Tosun et al. (2015) presentan el marco de referencia de la calidad de un destino turistico
desde dos conceptos. En primer lugar, la calidad del servicio del destino estd conformado por aloja-
miento, transporte local, limpieza, hospitalidad, actividades, idioma y aeropuerto. En segundo lugar,
la calidad natural del destino conformada por ubicacidn geografica, cultura y la belleza paisajistica del
destino. Desde una perspectiva holistica, la calidad del destino incluye no solo productos fisicos, sino
también servicios. En otras palabras, las percepciones de la calidad del destino incluyen la belleza
natural y pura de un destino, asi como los servicios prestados alli.

Calidad del destino turistico en Colombia

En Colombia la actividad turistica es dirigida desde el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo,
en donde se reportd que para el periodo enero-mayo de 2018 el receptivo total de viajeros a Colombia
fue de 3.383.692, cifra que se incrementd en un 38,1 % con respecto al mismo periodo del afio 2017.
De hecho, entre 2016 y 2015 la llegada de turistas internacionales se increment6 en un 11,38 % evi-
denciado que Colombia estd entre los cinco paises de América con mayor flujo migratorio segtn la
Oficina de Estudios Econdmicos-MinCIT (2018).

Frente a la calidad turistica existe la Direccién de Calidad y Desarrollo Sostenible de donde se des-
prenden las Normas Técnicas Sectoriales, Prestadores de Servicios Turisticos Certificados, Destinos
Turisticos y Playas Turisticas Certificadas y el Premio Nacional de la Calidad Turistica. En Colombia,
actualmente existen 20 destinos turisticos de Colombia Certificados en Sostenibilidad bajo la norma
Técnica Sectorial NTS-TS-001-01 Destinos Turisticos de Colombia (MinCIT, 2018).

En ese sentido, la certificacion de un destino turistico en Colombia es reconocido por los lineamientos
establecidos en la NTS-TS-001-01 en su version actualizada del afio 2014, la cual, aplica para destinos
y dreas turisticas que realizan actividades turisticas y que ofrecen productos y servicios en el destino
o drea turistica bajo implementacién (ICONTEC, 2014). Asimismo, el MinCIT otorga anualmente
el Premio Nacional a la Calidad Turistica como mecanismo de promocion de la marca de calidad
turistica y de reconocimiento a los prestadores de servicios turisticos, destinos y playas turisticas
certificadas en calidad turistica, que merezcan una distincidén por su trabajo sobresaliente en calidad
(MinCIT, 2018). Para motivar la certificacion en calidad turistica el MinCIT recientemente publico la
Resolucion 0280 de 12 de febrero de 2018, por la cual, se reglamenta el uso de la marca de certificacion
de calidad turistica como mecanismo para promover la prestaciéon de servicios turisticos con los mds
altos estdndares de calidad.

68



Determinantes de la calidad de los
Ide@s CONCYTEG 15(246): Enero, 2020 servicios en destinos turisticos:
ISSN: 2007-2716 el caso Boyaca-Colombia

En cuanto a estudios asociados con la calidad del destino turistico, se encuentran aproximaciones en
los trabajos de Lépez (2009) quien plantea un marco de referencia para la formulacién de un sistema
integrado de Gestién de empresas turisticas orientado a las Mipymes. Daza (2013) realiza un an4lisis
de la medicién de la calidad en los servicios hoteleros. Infante (2014) plantea los elementos mas
importantes que pueden impulsar y apalancar una propuesta de cluster turistico en el departamento de
Cundinamarca. Monsalve y Hernandez (2015) realizan un estudio sobre la gestiéon de la calidad del
servicio en hoteleria para el desarrollo de destinos turisticos en Bucaramanga. Finalmente, Zufiiga-
Collazos (2015) indica que existe una baja cantidad de investigaciones acerca del turismo en Colombia
y sugiere la urgencia de ampliar no solo la cantidad sino la calidad de las investigaciones en ésta drea
del conocimiento.

En el caso particular de la gestion turistica del destino en el departamento de Boyac4, se cuenta con la
formulacién del Plan departamental de desarrollo “Creemos en Boyaca, tierra de paz y libertad” 2016-
2019, en donde se indica en cuanto a la calidad en la prestacién de servicios turisticos la necesidad
de implementar acciones de capacitacidn, inclusion social y sostenibilidad, que permitan mejorar la
calidad y competitividad del sector. Sin embargo, y aunque se han realizado diferentes estudios como
el de “perfil de demanda turistica para el departamento de Boyac4” en convenio con la Escuela de
Administracion Turistica y Hotelera de la U.P.T.C. en el afio 2015 (Plan de Desarrollo del departa-
mento 2016-2019) y otros estudios como Barbosa (2007), USTA-SENA (2008), Torres (2010), Pinilla
(2012), Angarita y Orozco (2013), Alvarez (2013), Callejas y Lesmes (2014), Casas (2015), Rodriguez
y Granados (2017), en ninguno de ellos se realiza una medicién de la calidad de los servicios turisti-
cos en los destinos del departamento de Boyacd que permita identificar un modelo estructurado, que
integre los factores determinantes para mejorar la calidad del servicio y las estrategias a seguir en pro
de mejorar con eficacia la calidad de los servicios turisticos en los principales destinos de Boyaca.

Metodologia

La metodologia de investigacion utilizada es cualitativa a través de los métodos deductivo e inducti-
vo. Davila (2006) sefiala que la deduccion permite establecer un vinculo entre teoria y observacion,
permitiendo dilucidar a partir de la teoria los fenémenos objeto de observacion y la induccidn permite
acumular conocimientos e informaciones aisladas. Moya y Moscoso (2017) utilizan estos métodos
para la generacién de una propuesta a partir del razonamiento 16gico de los aspectos tedricos y con-
ceptuales y la realidad del sector bajo estudio.

De igual manera, la investigacién parte de la revision de la teoria y los conceptos asociados con destino
turistico, calidad del destino turistico en el &mbito internacional, y la calidad del destino turistico en
Colombia. A partir de esta revision, se proponen los factores determinantes que permitirdn evaluar
la calidad de los servicios turisticos enfocados al departamento de Boyacd-Colombia, partiendo de la
revision de factores que miden la calidad en los destinos turisticos realizada por Otero (2003) y Tosun
et al. (2015).

Resultados

A continuacién, se presentan los resultados que conllevan a una sintesis de los factores utilizados
para la evaluacién de la calidad de un destino turistico a partir de la revision de literatura realizada, y
posteriormente se presenta una propuesta sobre los factores determinantes para evaluar la calidad de
los destinos turisticos en el Departamento de Boyaca-Colombia con su respectiva escala de medicion.
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Factores que determinan la evaluacion de la calidad de un destino turistico

De acuerdo con Otero (2003) la medicién de la calidad de un destino deberia centrarse en identificar
las dimensiones que mads afectan a la percepcion global de la calidad del cliente. Dichas dimensiones
se agrupan por factores, de tal manera que cada factor estd compuesto por un conjunto de dimensiones
o atributos y en todo caso existen diferencias entre los diferentes autores en cuanto a su agrupacion.
Por lo tanto, en la tabla siguiente se presentan los autores, destinos turisticos evaluados, los factores
determinantes que evaluaron la calidad de los destinos, asi como el modelo o instrumento de medicién

utilizado.

Autor

Destino

Factores/Atributos

Modelo/Escala

Saenz-Marrero

Puerto de laCruz-
Valle de

1) Infraestructuras y equipamientos generalesdel
destino?) Recursos naturales3) Recursos

Snaith(1998)

principalmente soleado, la variedad
derestaurantes en el destino, la variedad de bares,
la variedad de tiendas, |a variedad de vida
nocturna, restaurantes baratos, baresbaratos,
tiendas baratas, vida nocturna barata, el trato
cortés de los empleados del hotel, habitacion de
hotel tranquila, etc.

et al.(1995) laOrotava(Tenerif mon.u.menta!es:4} Recursos tradicif}nalesS} SERVQUAL
e, Espafia) SENI(I:I[I)S tu rIStICD:‘S com;_]lementarlos.ﬁ} -
Condiciones medioambientales y calidad de vida.
Vogty Una . . . - S
Fesenmaier(199 colemldaddeI Las dlfnensmnes utilizadas son Ia' fiabilidad,la SERVQUAL
5) Medio capacidad de respuesta, la seguridad y elacceso.
Oesteamericano
Resort fisico e
instalacionesAmbienteRestaurantes, bares,
tiendas y vida nocturnaTransferenciasPatrimonio y
culturaAlojamiento.Medidos en 56 atributos entre
los que se incluyen: la limpieza del agua y océano,
la disponibilidadde deportes de agua, la limpieza
Tribe y Varadero(Cuba) del destino, la seguridad del destino, el clima HOLSAT

32 atributos, entre los cuales se destaca: elentorno
natural, el clima, la limpieza en la ciudad, la
seguridad ciudadana, lacongestion de trafico, la

Escala propia a

Rimmington(20
00)

Mallorca, Espafia

turistas y servicios, instalaciones3) Disponibilidad
de lengua inglesad) Instalaciones y servicios en el
aeropuerto del destino.Medido en 38 elementos.

Santos(1999) Marbella, Espafia | mendicidad, losconciertos y festivales, la calidad partir del modelo
de servicios de hotel, la calidad de servicios de de Rash.
restaurantes, las facilidades para practicar golf,
tenis y deportes acuaticos, etc.

1) Comida y alojamiento?2) Actividades deportivas
(ademas del esqui)3) Animacion y Cultura4) .
. ) . . . Escala propia a

Weiermair y Estaciones Transporte (hacia y dentro de la estacionde . s

P . . . . . partir de la revision

Fuchs({1999) deesqui alpino esqui).5) Esqui y actividades relacionadasb) de literatura
Disfrute de la naturaleza y el paisaje '
(Ej.excursionismo)7) Actividades de Compra.

1) Atractivo del destino2) Atracciones para los .

Kozak y Escala propia a

partir de la revisién
de literatura.
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1) Servicios de alojamiento2) Servicios de
transporte local,3) Higiene- sanidad-limpieza4) Escala propia a
Kozak(2001) Turquia Hospitalidad y atencién al cliente,5) Servicios- partir de la
oza yMallorca instalaciones y actividades6) Nivel de precios7) revision de
Comunicacion en su lengua8) Servicios en el literatura.
aeropuerto del destino.Medido en 55 elementos.
. AlojamientoRestauracionPlayasinstalaciones
Torremolinos, . . . -
Benalmadena deportivasOcio, cultura y comprasVias publicas,
Otero (2003) v entorno urbano y naturallnfraestructura de SERVPERF
Marbella, - .
- transporte y otros servicios.Medido en 77
Espana
elementos.
22 atributos dentro de los que se destacan:
Alény Limpieza e higiene, trato cordial del personal,
Rodriguez Galicia, Espafia lugar t.ranqmlo, as!stenma medlca, .resv.?rvas SERVQUAL
(2004) garantizadas, comida y bebida, alojamiento,
entorno rural, precios competitivos, actividades
complementarias, aparcamiento, entre otros.
Truong & AtraccionesActividadesServiciosAlojamientoAcces
Viet HOLSAT
Foster (2006) ietnam ibilidadMedidos en 33 atributos.
Alén vy Fraiz .. o 1)Profesionalidad2) Oferta balnearia3) Oferta del
Galicia, Espafia L . } SERVQUAL
(20086) P hotel y4) LocalizacionMedidos en 22 atributos.
Arkansas— 7 dimensiones:1) Alojamiento2) Restaurantes3) Escala propia a
Chi & Qu Eureka Springs Almacenes para comprasd) Atracciones5) partir de la
(2008) EE. UU ’ Actividades y eventos6) Medio ambiente7) revisién de
U AccesibilidadMedidos en 33 elementos. literatura.
Once atributos: conservacion del patrimonio
histérico-artistico, calidad del entorno natural y
. paisajistico, oferta de alojamiento,restauracion y .
i Santiago de . e, . ., Escala propia a
Martinez et al. gastronomia,sefializacion turistica,dotacion de . .
Compaostela, o . partir del trabajo
(2009) o espacios libres y zonas verdes,oferta comercial, i
Espafia o ! ) de Chi & Qu (2008)
limpieza de la ciudad, seguridad
ciudadana,movilidad peatonalhospitalidad-
amabilidad de la gente.
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Zabkar et al.
(2010)

Eslovenia

Tres constructos medidos:Percepcion de la calidad
del destinoSatisfaccion del visitantelntenciones de
comportamiento.Medidos en 19 items.

Escala propia a
partir de la revision
de literatura,
incluyendo
HOLSAT.

Disefio de una

Y . escala de Cuatro dimensiones:1) Atractivos2) Servicios3) Escala propia a
VajCnerova et L L. . L .
al. (2012) medicidn para Gestion del marketing4) Sostenibilidad y partir de la escala
’ destinos cooperacion.Medidas en 20 atributos. SERVQUAL
turisticos
AccesibilidadAlojamientoServicios
Sukiman et al. turisticosActividades
Pahang, Malasia ) | ) - . HOLSAT
(2013) & turisticasAlimentacionAtractivos turisticosMedidos
en 47 atributos.
Las dimensiones utilizadas
Bhat & Qadir . . son:Seguridad,Elementos
Cach , Ind SERVPERF
(2013) achemirs, india tangiblesFiabilidadCapacidad de
respuesta.Medidos en 28 atributos.
Cairo, Alejandria,
airo, Arelandria Las dimensiones utilizadas
Basiony et al Borg Alarab, son:fiabilidad,capacidad de respuesta, elementos
VEL& | sharm - Alshekh, i cap respuesta, SERVQUAL
(2014) tangiblesseguridad yempatia.Medidos en 44
Aloksor y Aswan, .
. atributos.
Egipto

Vajénerova et

Republica Checa

Medicion de un total de 15 factores dentro de los
cudles se tiene:Atracciones naturales, cultura,
alojamiento, alimentacién, seguridad, limpieza,

Escala propia a
partir de la revision

calidad de la informacion, nivel de precios, nivel
del personal que presta servicios turisticos,
disponibilidad de transporte, entre otros.

al. (2014) amabilidad de los habitantes, nivel de precios, .
) - . de literatura.
nivel del personal que presta servicios turisticos,
disponibilidad de transporte, entre otros.
Punta Cana
(Republica
Dominicanal),
Valls et al. Cancun (México), | AeropuertoComunicacion y accesibilidadHotelRed
(2015) Varadero (Cuba), | extra-hoteleraCalidad ambiental y Elementos RESORTQUAL
Nassau, generales.Medidos en 45 elementos.
(Bahamas) y
Montego Bay,
(Jamaica)
Medicion de un total de 19 factores dentro de los
cuales se tiene:Atracciones naturales, cultura,
Ryglova et al, ] alojamiento, alimentacién, seguridad, limpieza, Escala propia a )
(2015) Republica Checa | amabilidad de los habitantes, disponibilidad y partir de la revisidn

de literatura.
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Escala propia a

AeropuertoMedidos en 33 elementos.

Ramseook- - Cinco dimensiones:Ambiente de .

Republica de o ] partir de la
Munhurrun et .. viajeAtractivosEventosinfraestructuraDeportesi L

Mauricio : revision de
al. (2015) edios en 23 elementos. .

literatura.
. . . Escala DQS a partir
Las dimensiones medidas QSap.
- de Kozak (2001),

Tosun et al. Alanva. Turauia fueron:AlojamientoTransporte T ¢ al. (2007
(2015) va, tura locallimpiezaHospitalidadActividadesldiomas osun etal. { )

and Moutinho et
al. (2012).

Cullera, Espafia

Las dimensiones medidas

Escala propia a

Pereira (2017)

Portugal

gastronomia,bienes tangibles yservicio.Medidos
en 40 atributos.

I[gloels;z]a—aomllo y Oristano, fueron:SostenibilidadValor percibido par-tl-r’dedla
[talia. ySatisfaccionMedidos en 18 elementos. r:awmon €
literatura.
Las dimensiones medidas fueron:lmagen del Escala propia a
destinoExperiencia del partir de la
Wu (2016 Turi Global
ul ) urismo &ioba consumidorSatisfaccionlealtad Medios en 22 revision de
items. literatura.
Escala propia a
Seis dimensiones:1) Medio ambiente2) . Prop
Fernandes & Valle del Duero, . - partir de la
Cruz (2016) Portual Proveedores3) Aprendizajed4) Entretenimiento5) revisién de
& Beneficiost) ConfianzaMedidos en 30 elementos. .
literatura.
Escal i
5 dimensiones:1) Transporte2) Marca destino3) Zf'i:ifdpeflot?:b:'o
Cong (2016) Vietnam Atraccionesd) Hospitalidad5) ge Chi & Qu I
EntretenimientoMedidos en 27 elementos. (2008)
Escala propia a
, Destinos de Seis constructos:imagenCalidadValorAtributos de . prop
Campon-Cerro i . . . o . partir de la
turismo rural en | SatisfaccidnSatisfaccion generallealtadMedidos L
etal. (2017) N . revision de
Espaiia en 28 items. .
literatura.
Escala propia a
Brochado & Cuatro dimensiones: naturaleza, partir del trabajo

de Lu, W., &
Stepchenkova, S.
(2012)

Tres dimensiones: Recursos naturales, Recursos

Escala propia a

. artir de la
Truong et al Dalat, Vietnam humanos yinfraestructura y locacionesMedidos P L.
(2018) i revision de
en 23 items. )
literatura.

Cuadro 1. Factores y atributos para la evaluacién de un destino turistico.

Fuente: el autor, a partir de Otero (2003).

Con base en la revisién de los factores y atributos que se han evaluado para determinar la percep-
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cidén y la satisfaccion de la calidad en un destino turistico, se observa un denominador comuin entre
los diferentes investigadores, quiénes por lo general incluyen dentro de sus investigaciones factores
o dimensiones asociadas con: alojamiento, transporte, limpieza, hospitalidad, actividades, idiomas,
aeropuerto y entorno natural. Sin embargo, es preciso ajustar los factores al contexto en el cual se
evaluard la calidad del destino turistico.

Propuesta de evaluacion de determinantes de la calidad de los servicios

turisticos en Boyaca-Colombia

Se presenta en la figura 1 la propuesta que lleva a la evaluacién de los determinantes de la calidad en
los destinos turisticos del departamento de Boyacd-Colombia.

/‘—,\ Toma de decisiones /‘—l\

N—— e N——]
/ .

y

s i | N | Calidad percibida
Caracteristicas de Dimensiones de la Andlisisde la p

Destino Turistico calidad del Destino informacién | / d::;?i:::::u

A

Definicion dela Recoleccidn de

Escalad dicion f— B 3 i
b muestra de Turistas informacion

A

Mejora Continua =

Figura 1: Propuesta para la evaluacion de los determinantes de la calidad en los destinos turisticos del departamento
de Boyaca-Colombia. Fuente: el autor.

La propuesta parte de identificar en los destinos turisticos las caracteristicas particulares de cada des-
tino seleccionado, los servicios que se ofrecen al turista, asi como sus atractivos turisticos, de tal modo
que se logre una caracterizacion general del destino turistico. Una vez identificadas las caracteristicas
del destino es preciso identificar las dimensiones o factores determinantes que definen la calidad del
servicio, en este caso para el Departamento de Boyacd-Colombia y de acuerdo con Otero (2003) y
Tosun et al. (2015) se proponen los siguientes:

e Servicios de alojamiento: incluye calidad de la alimentacion en el alojamiento, limpieza, rapidez
en el ingreso y salida, seguridad en las habitaciones, actitudes de personal asistencial y nivel del
servicio.

e Servicios de transporte: frecuencia de transporte al destino y dentro del destino, comodidad y
actitud de los prestadores del servicio de transporte.

e Limpieza: limpieza general del destino en canto a sitios turisticos, restaurantes, bares y plazas
publicas.

e Hospitalidad: actitud y amabilidad de la gente local, actitud de los prestadores de servicios
turisticos, actitud en los bares y restaurantes.
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e Actividades en el destino: disponibilidad de almacenes para compras, calidad del servicio en la
vida nocturna y entretenimiento, disponibilidad de servicio de tour diario y disponibilidad de
locaciones deportivas.

e Servicios de comunicacién de idiomas: nivel de inglés u otros idiomas en bares, hoteles y res-
taurantes, asi como en el destino en general.

e Entorno urbano y natural: sensacién de seguridad en el destino, nivel de ruido, trafico, acceso
para discapacitados, calidad paisajistica del entorno natural.

Definidos los factores y atributos a evaluar en el destino turistico, se procede a establecer la escala
de medicion de cada atributo, la cual, segtn la pertinencia del estudio puede considerar valores desde
0 (Terrible) hasta 7 (Maravilloso) como en Otero (2003), o una escala de cinco puntos en donde 0
(Muy malo) y 5 (Muy bueno) como en Tosun et al. (2015). Partiendo de la definicién de la escala de
medicién, se sugiere que ésta sea validada en su contenido por parte de las entidades turisticas del
departamento de Boyacd y académicos expertos en la materia. Luego se procede a calcular el tamafio
de la muestra a la que se le aplicard el instrumento de medicion. Dicha muestra estard en funcion de
la poblacién de turistas que acceden a los destinos turisticos del departamento de Boyaca, utilizan-
do métodos de muestreo probabilistico o no, segiin se disponga o no de una poblacién claramente
delimitada.

Definida la muestra de turistas, el paso siguiente es la recoleccién de la informacién que puede dar-
se por dos vias, presencial y/o virtual, en la presencialidad se aborda al encuestado formulando las
preguntas plasmadas en el instrumento de medicién para que éste conteste o diligencie por su cuenta
el instrumento. En el caso de ser virtual, se envia el cuestionario via correo electrénico para que los
turistas puedan contestar el instrumento desde sus dispositivos tecnoldgicos. Esta es una etapa critica
dentro de la medicidn, pues la intencién es captar la percepcién del turista sobre la calidad del destino
visitado y, por lo tanto, el trabajo de campo o la distribucién virtual del instrumento preferiblemente
debe contar con el respaldo de las entidades gubernamentales responsables de la gestion turistica, para
que se logre con eficacia tener un contacto directo con el turista.

La etapa posterior consiste en la tabulacion y andlisis de la informacién recolectada. La tabulacién
consiste en el registro de los datos obtenidos desde los turistas encuestados a partir del uso de un
software pertinente para el tratamiento y facilidad en el andlisis de datos como Excel, Minitab o SPSS.
Es claro, que el andlisis de datos para la medicion del constructo de percepcion de la calidad del
servicio en un destino turistico es de tipo multivariado, usando por ejemplo anélisis de factores y/o
ecuaciones estructurales. Acé surgen una seria de pruebas estadisticas que indicardn la validez de los
resultados y su fiabilidad. En ese sentido, es preciso determinar la fiabilidad de la escala de medicién
usando el indicador de alpha de Cronbach, ademas, de las pruebas de validez de constructo pertinentes
con el andlisis multivariado de datos que permiten asegurar la veracidad de los resultados y determinar
los atributos que presentan mayor influencia en la percepcion de la calidad de los destinos turisticos
bajo estudio.

De la etapa de andlisis se obtienen los factores y atributos determinantes en la calidad de los destinos
turisticos del Departamento de Boyacd, los cuales, se convierten en el insumo principal para la toma
de decisiones por parte de las entidades gubernamentales y el sector privado relacionado con el tu-
rismo. Por lo tanto, de los resultados obtenidos en el andlisis de los datos surgen acciones de mejora
continua, enmarcadas en politicas y planes estratégicos encaminados a potenciar los destinos turisticos
del departamento de Boyacd y a posicionarlos como marca region.
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Conclusiones

Evaluar la calidad del servicio de un destino turistico hace parte de la mejora en la competitividad
de destinos. El turismo es una industria en crecimiento que potencia el desarrollo econémico de los
paises (World Tourism Organization, 2018). Por lo tanto, hacer seguimiento a la percepcion del turista
y saber como evaluar dichas percepciones es una preocupacion de los gerentes e investigadores de
destinos turisticos.

En Colombia se viene impulsando la certificacién en calidad turistica desde el MinCIT por medio de
la norma NTS-TS-001-01 Destinos Turisticos de Colombia (MinCIT, 2018). Alli se establece la nece-
sidad de evaluar la satisfaccién del turista que visita los diferentes destinos en Colombia. Asimismo,
en el departamento de Boyacd se vienen impulsando politicas y proyectos encaminados a potenciar
el desarrollo de los destinos turisticos. Sin embargo, atn es escasa la investigacién en Colombia y
en Boyacd asociada con la evaluacion de los factores que inciden en la percepcion de la calidad del
servicio en destinos turisticos.

De acuerdo con la revision de literatura, los factores determinantes para evaluar la calidad de un
destino turistico estdn agrupados en: servicios de alojamiento, servicios de transporte, limpieza, hos-
pitalidad, actividades en el destino, facilidad en la comunicacion en diferentes idiomas y entorno rural
y urbano (Tosun et al., 2015). Dichos factores se proponen para ser evaluados en los destinos turisticos
del departamento de Boyaca-Colombia.

En consecuencia, se presentd una propuesta de evaluacién de determinantes de la calidad de los ser-
vicios turisticos en Boyaca-Colombia, que si bien puede generalizarse para cualquier destino turistico
en Colombia, es preciso ajustarla al contexto pertinente, partiendo de la identificacion de las carac-
teristicas del destino turistico, para luego, abordar las etapas asociadas con la determinacién de las
dimensiones y atributos a evaluar, la escala de medicién a utilizar, determinar el tamafio de la muestra
de turistas a evaluar, recolectar la informacion y realizar los anélisis estadisticos correspondientes que
conlleven a determinar la calidad percibida del destino turistico.
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Resumen

El presente articulo tiene como propdsito determinar los factores de las tecnologias de la infor-
macién y comunicacién (TIC), que contribuyen a mejorar el desempefio del negocio de las Micro,
Pequefia y Mediana Empresas (MIPyMES), analizado desde la perspectiva basada en recursos
(RBV). Para este propdsito se entrevistaron 51 MIPyMES de comercio del drea metropolitana de
Monterrey, México. Los datos recopilados fueron analizados mediante el modelo de ecuaciones
estructurales (SEM), para evaluar la relacién entre los factores de las TIC y el desempefio del
negocio. Los resultados de este andlisis estadistico identifican cuatro factores: las inversiones fi-
nancieras, las capacidades de uso, el gobierno y las estrategias de uso de las TIC que forman un
modelo de factores de las TIC que tienen impacto positivo en el desempefio del negocio de las
MIPyMES.

Palabras clave: MIPYMES, Ecuaciones Estructurales, Desemperio, Tecnologias de la informa-
cion.

Abstract

The purpose of this article is to determine the factors of information and communication tech-
nologies (ICT), which contribute to improve the business performance of the SMEs, analyzed
from a resource-based perspective (RBV). For this purpose, 51 SMEs of commerce from the me-
tropolitan area of Monterrey, Mexico were interviewed. The data collected was analyzed using
the structural equations model (SEM), to assess the relationship between the factors of ICT and
business performance. The results of this statistical analysis identify four factors: financial invest-
ments, use capacities, government and use strategies of ICT that form a model of ICT factors that
have a positive impact on the business performance of the SMEs.

Keywords: SMEs, Structural Equations, Performance, Information Technology.
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Introduccion

Las MIPyMES constituyen la columna vertebral de la economia nacional por su alto impacto en la
generacién de empleos y en la produccién nacional. De acuerdo con datos del Instituto Nacional
de Estadistica y Geografia (INEGI, 2014), en México existen aproximadamente 4 millones 15 mil
unidades empresariales de las cuales 99.8 % son MIPyMES que generan 52 % del Producto Interno
Bruto (PIB) y 72 % del empleo en el pais. En este sentido las MIPyMES de manufactura representan
el 92.7% del sector manufacturero, las MIPYMES de comercio representan el 97.2% del sector, y
las MIPYyMES de servicios representan el 94.5%. Con respecto al estado de Nuevo Ledn existen
25,579 MIPyMES de las cuales el 67.50 % pertenecen al sector comercio y se encuentran distribuidas
principalmente en Monterrey y su area metropolitana segtn su ultimo censo INEGI (2014).

De acuerdo con lo anterior las MIPYMES en México son un eslabon fundamental e indispensable
para el crecimiento del pais. México cuenta con una importante base de estas empresas. Aunque
la relevancia de estas empresas se refleja en el PIB, las MIPyMES enfrentan diferencias entre su
desempeiio y la eficiencia de sus operaciones en comparacion con las grandes empresas ya que no
poseen los recursos financieros, la experiencia y las habilidades de gestion segtin (Caldeira, Ward,
2002; Cataldo, McQueen y Sepulveda, 2011).

De acuerdo con investigaciones previas, las TIC ofrecen nuevas oportunidades a las pequefias em-
presas que les permiten compensar desventajas competitivas tales como tamafio, recursos y mercado.
(Qureshil, Kamal y Wolcott, 2009; Regan y Wymer, 2011; Tarute y Gatautis, 2014). La comprensién
de cémo las TIC han afectado el desempeiio de las empresas es un importante tema de investigacion,
ya que permite a los empresarios conocer como el valor de sus inversiones financieras relacionadas
con las TIC pueden ser un factor clave para las innovaciones, la evolucion organizacional y la mejora
del desempefio como lo sugiere la revision de literatura previa (Liang, You y Liu, 2010).

Por lo que el objetivo de esta investigacion es determinar qué factores de las TIC contribuyen a mejorar
el desempefio del negocio de las MIPyMES. La revision de literatura sobre este tema sugiere que
la mayor parte las investigaciones se ha realizado en paises desarrollados y grandes empresas como
(Johnson & Johnson, Walmart, KMart) (Chung, Byrd y Lewis, 2005; Piget y Kossai, 2013; Fernidndez,
Ferreras, Alegre y Chiva, 2014).

Marco tedrico

Estudios previos sugieren que las TIC influyen en la competitividad de las empresas, que les permite
posicionarse en el mercado e integrarse como parte de la cadena de valor de grandes empresas (Tan, et
al., 2007). El estudio de las TIC y su contribucién a la mejora del desempefio ha sido abordado desde
diferentes perspectivas como: la teoria basada en el conocimiento (Alavi y Leidner, 2001; Perez-Lopez
y Alegre, 2012), la teorfa de la riqueza de medios (Daft y Lengel, 1986) y la teoria basada en recursos
RBYV (Barney, 1991).

El presente estudio se basa en la teoria RBV, ya que se considera la base de la ventaja competitiva
de una empresa debido a que el crecimiento de las empresas es motivado y a la vez limitado por la
administracién en su bisqueda de un uso 6ptimo de los valiosos recursos tangibles o intangibles de los
que dispone la empresa (Moriones, Billon y Lopez, 2013). En este sentido Barney (1991), argumenta
que la manera en que se administran los recursos puede generar ventajas competitivas. Los recursos
son todos los activos, capacidades, procesos, atributos, conocimiento y el saber cémo (know-how) que
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pertenecen a una empresa, y que se pueden utilizar para desarrollar y aplicar estrategias competitivas.
La ventaja competitiva sostenida es determinada por los recursos clave de la empresa, los cuales deben
tener las siguientes caracteristicas: valiosos, raros, no imitables, y no sustituibles. El argumento bésico
de RBYV es que la productividad de la empresa es determinada por sus propios recursos, en este enfoque
las TIC son consideradas un valioso recurso organizacional que puede mejorar las capacidades de la
empresa segin Liy Ye (1999) y eventualmente conducir a mejorar la productividad (Liang, You y Liu,
2010).

La revision de literatura previa sugiere que desde la perspectiva RBV, la infraestructura, el conoci-
miento y las inversiones de TIC contribuyen a mejorar el desempefio (Ghobakhloo, Hong y Jabeen
2015; Palomo y Islas 2016). También bajo esta misma perspectiva (Lo y Leidner, 2018; Bharadwaj,
2000), sugiere que las capacidades, el gobierno y la estrategia son vistas como recursos clave que per-
miten obtener una ventaja competitiva sostenible que contribuya a mejorar el desempefio del negocio
de las empresas.

El desempeiio del negocio es definido como efectividad organizacional. El desempefio del negocio
también es conocido como rendimiento del negocio. La revision literaria identifica principalmente
dos tipos de desempeiio: el operacional y el financiero (Liang, You, y Liu, 2010; Consoli, 2012; Gho-
bakhloo, Hong y Jabeen 2015), por lo que en la presente investigacion el desempeiio se referird a estos
dos tipos: El desempeiio financiero es representado generalmente como: la rentabilidad sobre inver-
siones, rentabilidad sobre recursos, las utilidades, las ventas o el valor de mercado de las empresas,
entre otros indicadores financieros; estos indicadores usualmente comprueban si la empresa es capaz
de generar ganancias (Liang, You y Liu 2010; Shiheng C, C, Lin, & Chou, 2018). El desempeifio ope-
racional es asociado con medidas como: costos, ahorros, calidad, reduccién de tiempos, desarrollo
de nuevos productos, la mejora en el servicio al cliente, entre otros indicadores similares (Lee, Chu y
Tseng, 2011; Moriones, Billon y Lopez, 2013; Suprapto, Husada y Basana, 2017).

La infraestructura de las TIC es un factor relevante, ya que parecen favorecer la competitividad, la
innovacién y el desempefio de las empresas, ya que la infraestructura de las TIC provee mayor poder
de procesamiento y contribuye a la reduccién de costos, mediante la introducciéon de un CRM, que
ayuda a mejorar procesos productivos Por ejemplo: Dell Computer Corporation y Walmart, elevaron
su rentabilidad mediante el apoyo de su infraestructura tecnolégica (Chung, Byrd, y Lewis, 2005; Law
y Ngai, 2007; Ollo-Lépez y Aramendia-Muneta 2011). La infraestructura de las TIC generalmente
es definida como todo lo relacionado con hardware y software, es decir bases de datos, sistemas de
planeacion de recursos, sistemas de gestion de clientes o telecomunicaciones (Suprapto, Husada y
Basana, 2017).

El conocimiento de las TIC tiene impacto en diferentes procesos como la cadena de suministro y
el desempefio mediante la aplicacién de tecnologias de dltima generacidn, esto refleja el énfasis es-
tratégico de una empresa en el uso de las TIC para influir en los resultados empresariales, ya que
la gestién del conocimiento estd directamente relacionada con el rendimiento de la empresa, y con-
tribuye a mejorar las capacidades de uso, como la atencién al cliente o la optimizacién de recursos
mediante las TIC (Ferndndez, Ferreras, Alegre y Chiva, 2014; Suprapto, Husada y Basana, 2017). El
conocimiento de las TIC se define como el grado de conocimiento que una compaiiia tiene acerca de
su infraestructura de las TIC. ). (Ferndndez, Ferreras, Alegre y Chiva, 2014).

Las inversiones financieras en TIC constituyen una preocupacion clave en la administracion de los
recursos, ya que una empresa debe invertir en el entrenamiento de sus empleados, en la mejora de las
TIC y en el alineamiento organizacional para eliminar la distancia entre las capacidades y las necesi-
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dades, a fin de contribuir en la mejora del desempefio del negocio (Moriones, Billon y Lopez, 2013).
Las inversiones financieras de TIC se definen como el presupuesto, gastos y costos relacionados con
las TIC (Fernéndez, Ferreras, Alegre y Chiva, 2014; Li y Ye, 1999); en literatura previa se sugiere
que inversiones de TIC tienen un impacto positivo en el desempefio de la empresa (Moriones, Billon
y Lopez, 2013; Lee, Choi, Lee, Min, & Lee, 2016).

La capacidad de uso de las TIC es un recurso dificil de imitar o sustituir, asimilando mecanismos
como la comprension del tiempo, las desventajas econdmicas, la conectividad de recursos, entre otros,
ya que el desarrollo de nuevas capacidades de las TIC permite a las empresas alcanzar un alto desem-
peiio sostenido La capacidad de TIC estd relacionada con la infraestructura de TIC y esta juega un rol
importante en desempeiio del negocio (Bharadwaj, 2000). La capacidad de uso de las TIC, se define
como la forma en que las TIC influyen de manera positiva en los procesos de la empresa que le permi-
ten generar una ventaja competitiva para mejorar el desempefio del negocio. Literatura previa sugiere
que los lideres en las empresas deben enfocarse en crear condiciones necesarias para el desarrollo de
nuevas capacidades de las TIC, ya que estas juegan un papel fundamental en la mejora del rendimiento
del negocio (Wu, Sengun, & Kim, 2006; Mithas, Ramasubbu, Sambamurthy 2011; Subramani, 2003;
Pérez-Lopez, Alegre 2012; Chae, Kho, y Park, 2018).

La estrategia para la implementacion de TIC es un constructo importante y se considera crucial en
la comprensién de cémo las organizaciones pueden traducir su despliegue de las TIC en rendimientos
reales, cuando se definen las metas de la organizacién relacionadas con la eficiencia organizacional, los
costos y la calidad como factores de gran significancia para la empresa. Las TIC deben proveer soporte
a las estrategias del negocio y éstas dar soporte a las TIC. La alineacion entre el negocio y las TIC es el
grado de ajuste e integracion entre la estrategia empresarial y la estrategia para la implementacién de
las TIC (Haki y Forte, 2010; Ullah y Lai, 2013). La estrategia para la implementacion de las TIC
es definida como el grado de proactividad en la planeacidon de estrategias de adopcidn, uso y mejora
de las TIC en la empresa (Rivard, Raymond y Verreault, 2006; Lo y Leidner, 2018).

Literatura previa sobre el tema sugiere que el gobierno de las TIC se ha convertido en un tema
importante ya que un Gobierno de las TIC efectivo permite a las empresas crear y desarrollar nuevas
capacidades de las TIC, lo que a su vez da como resultado un mejor rendimiento del negocio de la
empresa. El gobierno de TIC es utilizado para proveer y desarrollar las bases que une a los procesos
y los recursos de las TIC con las estrategias y los objetivos de la empresa. También el gobierno
de las TIC integra y estandariza las mejores practicas de planificacién, organizacién, adquisicién e
implementacién, entrega de servicios y soporte, ademas monitoriza el rendimiento de las TIC para
asegurar que la informacién de la empresa y las tecnologias relacionadas soportan los objetivos del
negocio Zhang, Zhao y Kumar (2016).

Con base en lo anterior la hipétesis que se plantea es la siguiente:

Hipotesis

La infraestructura, el conocimiento, las capacidades de uso, las estrategias para implementacion,
las inversiones financieras y el gobierno de TIC; son los factores de las tecnologias de la informa-

cién y comunicaciones que contribuyen al desempefio del negocio de las MIPyMES de comercio
localizadas en el area metropolitana de Monterrey.

Se propone el siguiente modelo:
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Figura 1: Modelo de factores propuesto.
Fuente: Elaboracion propia.

Metodologia

En el presente estudio se analizaron MIPyMES de comercio del drea metropolitana de Monterrey, con
las siguientes caracteristicas de acuerdo a la Secretaria de Economia (SE).

Tamafio Sector Rango de.m'lmero de | Rango de monto de ventas mTé?(:)rio
trabajadores (mdp) combinado*
Micro Todas Hasta 10 Hasta § 4 46
Pequena Comercio Desde 11 hasta 30 Desde $4.01 hasta 100 93
];Z::E;y Desde 11 hasta 50 Desde $ 4.01 hasta 100 95
Mediana Comercio Desde 31 hasta 100 Desde § 100.01 hasta 250 235
Servicios Desde 51 hasta 100 :
Industria Desde 51 hasta 250 Desde § 100.01 hasta 250 250

Tabla 1: Estratificacion de MIPyMES. Tope Maximo Combinado = (Trabajadores) X 10 % + (Ventas Anuales) X
90 % . Fuente: SE 2018.

Se realiz6 una encuesta con escala Likert de 5 puntos con 2 escalas la primera para desempeio en in-
versiones con porcentaje: (1-5, 6-10, 11-15, 16-20, 21- o mds) y la segunda escala para el resto de las
variables: (Totalmente desacuerdo, En desacuerdo, Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, De acuerdo, To-
talmente de acuerdo). Es importante resaltar que la encuesta se envi6 a 13,859 MIPYyMES registradas
en el SIEM con datos extraidos en noviembre del 2017. Solo se obtuvo respuesta de 51 de empresas
en un periodo de diciembre del 2017 a julio del 2018. Cabe mencionar que el tamafio de la muestra
fue de 99 empresas segin la formula de Hernandez Sampieri, (2010). Con error tipo I alfa de 0.05.
De las empresas encuestadas, 20 son micros, 14 pequefias, 17 medianas. La encuesta fue aplicada al
dueio, director general o gerente general de las empresas ya que son los responsables de tomar de-
cisiones estratégicas y definir las politicas relacionadas con las TIC. Este estudio tiene un disefio no
experimental, correlacional-causal y explicativo.

Como inicio de la metodologia se realizé un anélisis de Cronbach con finalidad de medir la confiabili-
dad de cada una de las variables incluyendo la dependiente. Se pudo confirmar que los items que estan
cargando en cada una de las variables tienen la consistencia interna de acuerdo con las mediciones ob-
tenidas en el indicador de alfa de cronbach. En la tabla 2 es posible observar el resultado del anélisis
con las variables que més items fueron eliminadas de cada constructo de acuerdo con la metodologia
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de alfa de cronbach. La tabla 1 presenta el nimero de items originales y el nimero finales de cada
variable. En total se eliminaron 10 items del instrumento de medicién. Todas las variables perdieron
items. El alfa de Cronbach para cada variable tiene un valor por arriba de 0.80 por lo que es confiable
para el estudio que se realiza.

Variable No. ftems | Valor I'::ls
Originales Alfa )

Final
Infraestructura de TIC (TINF) 7 0.827 5
Conocimiento de TIC (TKNO) 6 0.866 4
Capacidades de uso de las TIC (TCAP) 5 0.902 4
Estrategia para implementacion de TIC (TSTR) 6 0.895 4
Inversiones financieras de TIC (TINV) 5 0916 4
Gobierno de TIC (TGOV) 6 0.936 4
Desempeiio del negocio (TDES) 5 0.967 4
Total 40 29

Tabla 2: Alfa de Cronbach.
Fuente: Elaboracion propia con informacion de SPSS 23.

Con base en la informacién disponible para el estudio se hace viable la utilizacién del modelo de
ecuaciones estructurales (SEM). Existen dos enfoques principales que son los basados en el anélisis
de covarianza con software como AMOS con muestras mas grandes con rangos de 200-800 observa-
ciones y el analisis de los minimos cuadrados parciales (PLS) con SmartPLS 3 es la técnica estadistica
elegida para este estudio dado el niimero de observaciones con que se cuenta para este estudio ya que
PLS requiere muestras menores (Schwarz, Kalika, & Kefi, 2010). La figura 2 muestra el modelo
propuesto mediante el modelado de ecuaciones estructurales como se observa las variables exdgenas
TINF, TKNO, TCAP, TSTR, TINV, TGOV como parte del modelo exterior (outer model) tienen im-
pacto en la variable endégena TDES. También se describen el modelo interior (inner model), ambos
modelos serdn analizados mediante la relacion de las variables latentes y sus items asociados a cada
constructo.

| kNO2Z |.

[ knos |« — = \ | Tinea
- S TINFa
INVZ |-. : : ~ TINFS
INV3 L — , "

IE“'" h _+ DES1

[Cinws - |
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Figura 2: Modelo de factores SEM.
Fuente: Elaboracion propia con informacion de Smart-PLS3.
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A continuacién, se muestra la tabla 3 que contiene los pesos y cargas (Weigths/Loadings) de cada
uno de los items que componen los constructos del modelo de investigacion, los limites de las cargas
se deben de encontrar en el rango de minimo (0.4) o mayor. Con este andlisis es posible observar
la confiabilidad de cada item representada con la carga en su respectivo constructo y confirmar que
los items miden para lo que fueron disefiados (Schwarz, Kalika, & Kefi, 2010). Como se observa
en la table 3 existen algunos items con cargas menores a (0.4) principalmente en los constructos de
TKNO y TINF, siendo INF6 la menor carga (0.046). También es posible observar que los items de los
constructos TCAP, TDES, TGOV, TNV, TSTR estdn en su mayoria por arriba del valor de (0.4). Esto
indica que los valores son adecuados y validan la confiablidad de estos constructos.

Variable | Peso | Carga Variable | Peso | Carga Variable | Peso | Carga
CAP1 0.248 | 0.84 INV2 0.241 | 0.849 INF2 0.091 | 0.239
CAP2 0.216 | 0.734 INV3 0.300 | 1.057 INF3 04221 1.11
CAP4 | 0.286 | 0.97 INV4 0.221 | 0.781 INF4 0.313 | 0.823
CAPS | 0.317 | 1.077 INVS 0.289 | 1.02 INF5S 0.299 | 0.786
DES1 0.265 | 1.009 KNW2 | 0.449 | 1.062 INF6 0.017 | 0.046
DES2 0.243 | 0.925 KNW5 | 0328 | 0.774
DES3 0.259 | 0.984 KNW6 | 0.307 | 0.725
DES4 0.254 | 0.968 KNW7 | 0.073 | 0.172
GOV1 | 0.171 | 0.56 STR1 0.282 | 0.77
GOV2 | 0.206 | 0.672 STR2 0.152 | 0.414
GOV4 | 0375 | 1.225 STR3 0.335 | 0.914
GOVS | 0.314 | 1.025 STR4 0.373 | 1.019

Tabla 3: Cargas y Pesos del Modelo de Investigacion.
Fuente: Elaboracion propia con SmartPLS3.

El andlisis mostrado en la tabla anterior, indica que las cargas de los items no se relacionan con
otros constructos del modelo. Por lo que a continuacién se puede observar la tabla 4 de validaciones
cruzadas. El criterio para esta tabla es los valores de los items deben ser los mayores para el constructo
que fueron disefiados que en cualquier otro constructo. Los hallazgos de las tablas 3 y 4 coinciden al
sugerir que los constructos de TKNO y TINF, no cuentan con la validez y confiabilidad, ya que las
cargas de algunos items del constructo son menores a las cargas cruzadas con otras variables. Mientras
que las cargas de los items de TCAP, TDES, TGOV, TNV, TSTR son mayores en el constructo para el
que fueron disefiados y validan que los constructos miden para lo que fueron disefiados.
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TCAP | TDES | TGOV | TINF | TINV | TENO | TSTR
CAP1 0.84 0593 | -0.142 | -0.441 | 0.101 | -0.095 | -0.067
CAP2 | 0.734 0.518 -0.02 | -0.436 | -0.061 | -0.01 0.007
CAP4 0.97 0.684 | -0.013 | -0.434 0.18 -0.14 | -0.042
CAPS | 1.077 0759 | -0.091 | -0.368 | 0.234 -0.19 0.166
DES1 | 0.717 1.009 -0.3 -0.514 | 0587 | -0222 | 0273
DES2 0.58 0.925 | -0.235 | -0.466 | 0.575 | -0.214 | 0.282
DES3 0.76 0.984 -037 | -0517 | 0568 | -0.248 | 0.228
DES4 0.68 0.968 | -0.284 | -0.539 | 0.563 -0.2 0.268
GOV1 | -0.229 | -0.172 0.56 0.044 | 0,601 | 0518 | 0.142
GOV2 | -0.167 | -0.206 | 0.672 | -0.022 | -0.558 | 0.586 0.14
GOV4 | 0014 | 0376 | 1.225 | -0.029 | -0.856 | 0.658 | -0.223
GOVS5 | -0.019 | -0.315 | 1.025 | -0.016 | -0.819 | 0.641 | -0.117
STR1 | 0.125 0.208 | -0.012 | -0.116 | -0.133 | 0.034 0.77
STR2 | -0.241 | 0112 | -0.088 | -0.231 | 0.164 0.159 | 0.414
STR3 | 0.112 0.247 0012 | -0.183 | -0.065 | 0.198 | 0.914
STR4 | -0.031 | 0275 | -0.137 | -0.202 | 0.264 0016 | 1.019
INF2 | -0.195 | -0.125 | 0313 0.239 | 0249 | -0.194 | -0.14
INF3 | -0.386 | -0.581 | -0.044 1.11 -0.196 | -0.436 | -0.322
INF4 | -0.337 | -0.431 | 0.013 0.823 | 0314 -02 -0.126
INF5 | -0.517 | -0.412 | -0.096 | 0.786 | -0.027 | -0.351 | -0.076
INF6 | -0.166 | -0.024 0.15 0.046 | -0.112 | -0313 | 0.164
INV2 | 0.088 0501 | -0.736 | -0.096 | 0.84% | -0.606 | 0.141
INV3 | 0.103 0623 | -0.762 | -0.308 | 1.057 | -0478 | 0.144
INV4 | 0.081 0.46 -0.776 | -0.091 | 0.781 | -0.617 | -0.029
INVS | 0.236 0601 | -0.684 | -0.274 1.02 -046 | -0.017
KNW2| 004 -0.241 | 0.609 -028 | -0.683 | 1.062 | 0.036
KNWS | -0.212 | -0.176 | 0512 | -0.343 | -0.303 | 0.774 0.03
KNW6 | -0.249 | -0.165 | 0463 | -0.333 | -0.326 | 0.725 | 0.202
EKNWT | 0061 | -0.039 | 0579 | -0376 | -0.535 | 0.172 0.25

Tabla 4: Cargas Cruzadas del Modelo de Investigacion.
Fuente: Elaboracion propia con SmartPLS3.

La tabla 5, que muestra el coeficiente de confiabilidad compuesta (Composite Reliability), el promedio
de la varianza extraida (AVE) y las correlaciones los constructos de las variables latentes.

Composite
R AVE | TCAP | TKNO | TDES | TSTR | TGOV | TINF | TINV
Reliability
TCAP 0.967 0.88 0.938
TKNO 0.928 0.765 -0.122 0.874
TDES 0.989 0.959 0.691 -0.218 0.979
TSTR 0.926 0.758 0.024 0.103 0.259 0.871
TGOV 0.962 0.863 -0.073 0.635 -0.31 -0.065 0.929
TINF 0.905 0.659 -0.437 -0.362 -0.512 -0.201 -0.012 0.812
TINV 0.974 0.904 0.136 -0.54 0.579 0.063 -0.788 -0211 0.951

Tabla 5: Confiabilidad Compuesta y Correlaciones.
Fuente: Elaboracion propia con SmartPLS3.
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Los resultados de la tabla anterior muestran que los valores de la confiabilidad compuesta mayores al
(0.80) son confiables, como se observa todas las variables tiene un valor por arriba de (0.90), AVE el
valor recomendable es mayor a (0.50), la variable TINF tiene el valor mds bajo con (0.659) pero dentro
del rango de aceptable, los valores mds altos son los TDES y TINV que son arriba de (0.90) (Schwarz,
Kalika, & Kefi, 2010). También se observan las correlaciones de un constructo en comparacién con
los otros constructos con valores de la tabla (Fornell & Larcker).

A continuacién, el modelo de ecuaciones estructurales.

1.062 | KNW2 ~
0.774 KNWS__"-_ ; ‘1r—11~F2 0.239
0.725 KNW6 — — « TINF3 |1.110
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Figura 3: Modelo SEM de factores propuesto.
Fuente: Elaboracién propia con informacion de Smart-PLS3.

El modelo anterior muestra las cargas de los items que componen cada constructo, asi como los co-
eficientes estandarizados de cada variable, los valores de las variables TINF (-0.012) y TKNO (0.047)
destacan por que son menores a (0.20) que es el valor minimo recomendado por lo que estas va-
riables no contribuyen a la explicacién del fenémeno. Las variables TINV (0.766), TCAP (0.617),
TGOV (0.322), TSTR (0.217) son las que contribuyen a la explicacién de TDES con un valor de R2
de (0.842) (Schwarz, Kalika, & Kefi, 2010). De estos resultados la variable que mds destaca es TINV
(0.766), ya que es la variable de mayor impacto a la mejora del desempefio del negocio. Este resultado
es congruente con estudios previos que abordan la relacién entre TINV y el desempefio como sugieren
(Liy Ye, 1999; Moriones, Billon, & Lopez, 2013).

La variable TCAP (0.617), resulto ser la segunda variable de mayor impacto en el modelo propuesto.
De acuerdo con estudios previos la capacidad de uso de TIC juega un rol importante en la mejora
del desempeiio del negocio, por lo que los resultados son congruentes y consistentes (Bharadwaj,
2000; Liu, Ke, Wei, & Hua, 2013; Ghobakhloo, Hong, & Jabeen, 2015). El estudio también confirma
la relevancia de la variable TGOV (0.322) tiene un impacto moderado. La variable STRT (0.217),
es la variable que menor impacto tiene en el desempefio del negocio. Este resultado es diferente en
orden de magnitud al expuesto en la literatura (Rivard, Raymond, & Verreault, 2006; Haki & Forte,
2010). Esta diferencia puede deberse al tamafio de la empresa de nuestro estudio (MIPyMES). En
el presente estudio también resulto relevante que las variables TINF y TKNO no tienen impacto en
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el modelo propuesto lo cual contrasta con la literatura revisada. Estudios previos sugieren que estas
variables tienen impacto en el desempefio (Bharadwaj, 2000; Perez & Alegre, 2012; Tanriverdi, 2006;
Fernandez, Ferreras, Alegre, & Chiva,2014).

La tabla 6 muestra la comparacion de coeficientes y betas estandarizadas de las ecuaciones estructura-
les identificados en la columna SEM y los valores de las betas estandarizadas del modelo de regresion
lineal mdltiple (RLM) que por cuestiones de espacio no se detalla y que serd tema de futuras investi-
gaciones.

Variable SEM RLM
TINV 0.766 0.799
TCAP 0.617 0.57
TGOV 0.322 0.387
TSTR 0.212 0.189
TINF -0.012
TKNO 0.047

Tabla 6: Comparacion de coeficientes y betas estandarizadas.
Fuente: Elaboracion propia con informacion de Smart-PLS3 y SPSS23.

La tabla 6, se muestran las 4 betas estandarizadas de la RLM que explican el modelo de regresion
siendo TINV (0.799) la variable que mayor impacto tiene en la variable de respuesta desempefio. Los
impactos que siguen son TCAP (0.570) y TGOV (0.387). La variable con menos impacto es TSTR
(0.189). Las variables TINF y TKNO no resultaron parte del modelo explicativo ya que la significancia
de estas variables no cumplia con los criterios (Hair, Anderson, Tatham, Black, 2000). Lo anterior
coincide con los coeficientes estandarizados de SEM, ya que también TINV (0.766) es la variable
que con mayor relacién tiene con la variable desempeiio, seguida de TCAP (0 .617), TGOV (0.322),
TSTR (0.212). Las variables TINF (-0.012) y TKNO (0.047) también resultaron ser no significativas
en este modelo estructural (Schwarz, Kalika, & Kefi, 2010). Las R cuadrada de RLM (0.819) y SEM
(0.842) también se observan valores similares en la varianza explicada en la variable de respuesta, con
un porcentaje por arriba del 80 % en los dos modelos.

Conclusiones

En el presente estudio se analizaron 51 empresas del drea metropolitana de Monterrey. Para determi-
nar cudles son los factores de las TIC que contribuyen a mejorar el desempefio del negocio financiero
y operacional de las MIPyMES. Primero la hipdtesis general de investigacion se comprueba parcial-
mente ya que solo cuatro factores, de los 6 propuestos, tienen impacto positivo en el desempefio del
negocio de la MIPyMES. Segundo se confirma que las TIC contribuyen a mejorar el desempeifio del
negocio de las MIPyMES. Mediante inversiones financieras de TIC, que permiten a las empresas ge-
nerar nuevas capacidades de TIC, soportadas a través del gobierno eficiente de las TIC y estrategias
de uso de las TIC alineadas con los objetivos de la empresa.

Tercero, las inversiones financieras (TINV), las capacidades de uso (TCAP), las estrategias de imple-
mentacion (TSTR) y el gobierno de TIC (TGOV) son factores que contribuyen a mejorar el desempeio
del negocio de la MIPyMES y pueden ser vistos como recursos valiosos, raros, no imitables y no sus-
tituibles, de acuerdo con Penrose (1959). El crecimiento de las empresas es motivado y la vez limitado
por las mismas empresas, en su buisqueda de un uso 6ptimo de los recursos tangibles o intangibles.
Cuarto se concluye que TINV son el factor mas importante del modelo (0.766) y tienen impacto
significativo en la mejora del desempefio del negocio de las MIPyMES, ya que estas inversiones con-
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tribuyen a optimizar procesos como: los inventarios, las ventas, las compras, la cadena de suministro
o el proceso principal de este tipo de empresas, mediante el uso de soluciones de hardware y software
como los ERP, CRM que pueden ser adquiridos mediante licencias de uso libre o bajo el pago de
licencia.

El factor TCAP (0 .617) es el segundo factor con mayor importancia y consiste en el aprovechamiento
de las inversiones financieras en TIC con la intencidon de generar nuevas capacidades a las ya exis-
tentes. Como podrian ser el uso de software para mejorar el servicio al cliente mediante la creacién
de conversaciones de ayuda en tiempo real, software para el apoyo a ventas (CRM), o el anélisis de
informacion de redes sociales que permita mejorar productos y servicios.

El factor TGOV (0.322) es el tercer factor en importancia y sugiere que la gestién correcta y estan-
darizada, de las TIC contribuye a la mejora del desempefio del negocio mediante el gobierno de TIC
se puede implementar por medio de la implementacién de marcos de trabajo como COBITT o ITIL,
los cuales cuentan con una seccion para MIPyMES. El uso de estos marcos de trabajo contribuye al
aprovechamiento de las TIC, generando nuevas capacidades de las TIC mediante estandarizacion de
procesos bésicos como los respaldos periddicos de la informacion de la empresa o la planeacién de
los manteamientos de los equipos de cémputo, asi como de las soluciones de software. Aunque TSTR
(0.322) es el factor con menor impacto, este factor es importante para el modelo y sugiere el alinea-
miento de las estrategias del negocio con las estrategias de inversiones de las TIC, asi como el uso de
las TIC como soporte de las misién y vision de la empresa.

Estos resultados pueden ser ttiles a los directores o duefios de las MIPyMES ya que este estudio
sugiere que, al enfocarse y dar seguimiento al desarrollo de los factores del modelo final, contribuyen
a la mejora del desempeiio del negocio. Para futuras investigaciones es posible abordar el tema de las
TIC y el desempeifio de las MIPyMES analizando el desempeiio por enfoques especificos, financiero u
operacional. También es importante sefialar las limitaciones del estudio que deben tomarse en cuenta
para futuros estudios, el estudio se realiz6 en la zona metropolitana de Monterrey a las MIPyMES, en
el sector de comercio, y también es importante realizar comparativos con el sector manufactura y/o
servicios y, finalmente, cumplir con el nimero de empresas de la muestra a encuestar.
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