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REACTIVACION ECONOMICA
EN LA ZAPATOSA MEDIANTE
LA ACTIVIDAD PISCICOLA.

Gonzalez Bula, Steveen Alexander a
a Economista, docente ocasional del programa de economia de la
Universidad Popular del Cesar seccional Aguachica. Maestrante en ciencias
econdmicas, Universidad de Pamplona.

Email: steveen.gonzalezste@unipamplona.edu.co
Grupo de investigacion: ECONFI Universidad Popular del Cesar Seccional
Aguachica.

ORCID: Steveen Gonzalez (0O0O00-0002-5242-8063) - ORCID

Resumen

La ecorregion ciénaga de Zapatosa es un territorio de amplio interés ambiental, social
y econdmico, declarado territorio RAMSAR en el ano 2018 (MinAmbiente, 2018). Este
complejo cenagoso es habitat de multiples especies. Ademas de ser el espejo de agua
mas grande que tiene el departamento del Cesar, cumple unas funciones hidrolégicas
al recibir las aguas de los rios, cafos, quebradas y demas fuentes hidricas y luego
dirigirlas hacia los municipios riverefos. Alrededor de los servicios ecosistémicos que el
complejo cenagoso proporciona, se ha generado una dependencia ambiental y
econdmica de la poblacion en el territorio que ha derivado en una serie de
problematicas, en este cuerpo de agua se realizan practicas intensivas de pesca, hay
deforestacion en los playones, una baja navegabilidad por el taponamiento masivo de
Taruya (Eichhornia crassipes) y trashumancia ganadera.

https//www.unipamplona.edu.co/feconomica/
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Palabras clave: Diversificacién econdmica, pesca artesanal, presién ambiental,
productividad.

Abstract

The Zapatosa swamp ecoregion is a territory of broad environmental,
social and economic interest, declared a RAMSAR territory in 2018 (MinAmbiente,
2018). This swampy complex is the habitat of multiple species. In addition to
being the largest body of water in the department of Cesar, it fulfills hydrological
functions by receiving water from rivers, pipes, streams and other water sources
and then directing them towards the riverside municipalities. Around the
ecosystem services that the swamp complex provides, an environmental and
economic dependency of the population in the territory has been generated,
which has led to a series of problems. In this body of water, intensive fishing
practices are carried out, there is deforestation in the beaches, low navigability
due to the massive blockage of Taruya (Eichhornia crassipes) and livestock
transhumance. With the objective of analyzing the different challenges and
opportunities that the study area has, this investigative exercise will be carried
out using an inductive method and corresponds to a research with a mixed
approach according to Hernandez Sampieri (2014), combining both methods
quantitative and qualitative in the same study. The relevance of this research lies
in understanding the needs and realities of rural communities around the agro-
ecosystem dynamics of the Zapatosa swamp, in order to generate economic
reactivation strategies aligned with public policies that seek improvements in
the quality of life. Of the inhabitants. As a recommendation, fish farming is
proposed as an alternative to address the problems associated with
environmental pressure with respect to a rural framework, taking into account
that fish farming is recognized as a productive exercise that energizes the
economy and generates of employment.

Keywords: Artisanal fishing, economic diversification, environmental pressure,
productivity.
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Introduccién

Las ecorregiones de nuestro planeta representan areas de importancia
critica para la conservacion de la biodiversidad y el bienestar humano. La
ecorregion ciénaga de Zapatosa, ubicada en el departamento del Cesar, en
Colombia, es un ejemplo clave de un territorio de amplio interés ambiental, social
y econémico. Esta regién, reconocida por su riqueza ecoldgica y su vital papel en
el equilibrio ambiental, fue designada como territorio RAMSAR en el ano 2018.

No obstante, esta ecorregion no solo destaca por sus beneficios ecoldgicos,
sino también por su influencia directa en la vida de las comunidades locales. La
poblacion que habita en las zonas aledafas ha desarrollado un arraigo en cuanto
a las actividades productivas de este territorio, lo que ha llevado a la necesidad
de estudiar las problematicas alrededor de una serie de problematicas
interconectadas con este complejo de agua. Entre estas problematicas se
incluyen practicas intensivas de pesca que amenazan la sostenibilidad de los
recursos acuaticos, la deforestacion de los playones que disminuye la calidad del
habitat de las especies nativas y foraneas, la disminucién en la navegabilidad
debido al taponamiento masivo de la planta conocida como Buchdn de agua o
Taruya (Eichhornia crassipes) y la trashumancia ganadera que afecta la
integridad de los ecosistemas locales.

Esta interaccion compleja entre la conservacion ambiental, el bienestar de
la poblacion local y las presiones ejercidas por las actividades humanas en la
ciénaga de Zapatosa plantea una serie de desafios multidisciplinarios que
requieren una atenciéon minuciosa.

Las ciénagas son recursos de gran importancia en la economia de una
regiéon por varias razones fundamentales. En primer lugar, estas areas humedas
actuan como sumideros naturales de carbono, lo que contribuye a mitigar el
cambio climatico al almacenar grandes cantidades de carbono en sus suelos y
vegetacion, por lo que este servicio ecosistémico es esencial para el equilibrio
ambiental. Ademas, las ciénagas son habitats ricos en biodiversidad, que
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proporcionan refugio y alimentacién a una variedad de especies, algunas de las
cuales pueden ser de interés econdmico, como peces, crustaceos y aves
acuaticas. Asi mismo, las ciénagas también pueden ser destinos turisticos
atractivos, lo que fomenta el ecoturismo local y genera ingresos adicionales para
las comunidades. Es decir, las ciénagas no solo tienen un valor intrinseco en
términos de conservacion y ecologia, sino que también desempefan un papel
crucial en la economia regional al ofrecer beneficios ambientales, recursos
naturales y oportunidades turisticas.

El presente articulo se centra en analizar los efectos de las actividades
humanas en la ecorregion de la Zapatosa desde una perspectiva
interdisciplinaria, abordando cuestiones ambientales, sociales y econdmicas.
Para ello, se exploraran los multiples aspectos que componen esta interesante
relacion, con el fin de proporcionar una visién integral y estrategias en el marco
de la situacion actual en esta area de importancia critica para la conservacion y
el desarrollo sostenible, formentando, paralelamente, la autosuficiencia y la
innovacion en la produccion de alimentos, lo que puede tener un impacto
positivo incluso en los niveles de asociatividad de las comunidades.

Marco tedrico

De acuerdo con Daniel Carnevia y Gustavo Speranza (2002), de la Facultad
de veterinaria de la Universidad de |la Republica, la piscicultura es el cultivo o cria
de peces bajo cierto control humano, atendiendo a una finalidad especifica. El
control de dicho cultivo puede ser total, abarcando todas las etapas
(reproduccidon crecimiento, cosecha), o parcial, abarcando alguna de ellas.
Argumentan los autores que las finalidades del cultivo pueden ser variadas y que
la piscicultura es una actividad muy antigua, defendiendo que existen registros
de su practica en Chinay Egipto varios siglos antes de Cristo.

Paises como Brasil, han demostrado en las Ultimas décadas las
posibilidades que tiene el sector piscicola. En 1998, Brasil importé alrededor de
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200 mil toneladas de pescado para satisfacer la demanda interna, lo que resalta
el potencial del mercado nacional en términos de consumo, y de acuerdo con el
estudio de Goncalves et al. (2008), el pais representaba menos del 1% de la
produccion pesquera mundial entre captura y cultivo para el ano 2008.

La piscicultura en Colombia es una actividad econdmica solida, que
contribuye a la seguridad alimentaria regional a través de una estructura
comercial y una produccion de alimentos sostenible con un alto potencial de
crecimiento. En departamentos como el Caquetd, situado en la biorregion
amazonica, esta actividad productiva se lleva a cabo a una escala moderada
(Acosta y Fold, 2021). Otros autores consideran un escenario mucho mas
optimista desde sus observaciones cientificas o empiricas, demostrando que hay
zonas del pais en las que la actividad econdmica en mencién es un pilar
fundamental del PIB departamental. Por ejemplo, la piscicultura es uno de los
sectores priorizado en la Agenda Interna de Competitividad y Productividad del
Huila; aspecto que ha consolidado al departamento como el principal productor
y exportador de tilapia, uno de los productos alimentarios mas importantes de
Colombia (Cerquera, Gomez y Arias, 2021).

Sin embargo, el costo de los alimentos concentrados comerciales es un
factor limitante para el desarrollo de esta actividad, tal como es el caso de la
ecorregion de la Zapatosa-Cesar, donde, siendo un area de gran relevancia
ambiental, compuesto por formaciones vegetales aledanas, superficies libres de
agua, playones y espejos de agua, se ha generado una dependencia
socioecondmica de la zona hacia la naturaleza y sus servicios ecosistémicos,
siendo determinadas por una serie de actividades productivas y de gestion
establecidas en este complejo cenagoso. El sistema productivo de la regidn se
compone principalmente de la pesca artesanal, la agricultura, la ganaderia, las
artesanias, el turismo y, de manera indirecta, la mineria (CORPAMAG vy
Universidad del Magdalena, s.f). El principal desafio que enfrenta esta regiéon son
los altos costos del concentrado, el cual, es de vital importancia para la
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produccion o crecimiento de los diferentes tipos de peces, hecho que afecta
significativamente la economia local.

Una propuesta para comprender las entidades territoriales colombianas
del Departamento Nacional de Planeacion (2015), en el estudio se desarrollé una
metodologia que estudia seis dimensiones para caracterizar los entornos de
desarrollo (tipologias Departamentales y Municipales), incluyendo calidad de
vida, seguridad, potencial econdmico, medio ambiente, funcionalidad urbana y
capacidad institucional. En total, se analizaron 18 variables en 1100 municipios,
los 32 departamentos y Bogota. Se aplicd analisis multivariado y de
conglomerados para construir tipologias departamentales y municipales, y se
emplearon técnicas de analisis espacial para identificar algunos patrones. Aqui
destaca la importancia de la participacion ciudadana, el seguimiento y la
coordinacién interinstitucional en la implementacion de estas politicas
territoriales. Dicha investigacion proporciono un marco solido para comprender
y abordar las realidades en Colombia, incluyendo areas como la ciénaga de
Zapatosa y el sector piscicola, ofreciendo una base para la formulacion de
politicas especificas en aras de estimular este sector econémico.

Desde las perspectivas de la seguridad alimentaria, el desarrollo rural y la
produccion sostenible, existen investigaciones en las que resaltan los desafios
que tienen los territorios en términos de necesidades alimentarias y la viabilidad
que tiene la acuicultura de agua dulce para hacer aportes a la seguridad
alimentaria. Segun Carrera, Gentile y Girdn (2022), el aumento de la poblacion
global y la necesidad de garantizar la seguridad alimentaria son desafios
importantes. Argumentan los autores que, a pesar del crecimiento en la
produccion de alimentos, todavia existe una falta de acceso a proteinas y
nutrientes en muchas dietas y en muchos territorios. La pesca de captura,
sefalan, ha disminuido debido a la reduccion de poblaciones de peces, lo que
hace que la acuicultura sea una solucidén importante para aumentar la oferta de
alimentos.

16,17 y 18 noviembre del 2023
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Metodologia del estudio

Método

Esta aproximacion de investigacion sigue un enfoque inductivo, tomando
como guia el planteamiento de Hernandez Sampieri y sus colaboradores (2014,
p. 107). Partiendo de la observacion de eventos especificos para derivar
conclusiones generales, aplicando los principios identificados a situaciones
concretas a través de un proceso de inferencia.

En esta investigacion, se emplearan datos con base en la observacion y el
analisis de fuentes secundarias. La revision de la literatura existente respalda la
idoneidad de este enfoque cuando se busca comprender patrones y tendencias
en los datos. Se presenta una alternativa para abordar el impacto ambiental en
el ecosistema circundante de la ciénaga de Zapatosa, con el propdsito de
impulsar la recuperacion econdmica a través de la cria de peces. Este estudio
adopta un enfoque mixto que combina tanto el analisis cualitativo como el
cuantitativo, siguiendo la perspectiva de Hernandez Sampieri, et al. (2014). Se
debe tener en cuenta que la investigacion mixta no pretende reemplazar la
investigacion cuantitativa ni la cualitativa, sino aprovechar las fortalezas de
ambos enfoques mientras se minimizan sus debilidades potenciales. En este
contexto, se da un mayor énfasis a la dimension cualitativa de la investigacion.

Alcance de la investigacion.

Esta propuesta de investigacion sigue un enfoque exploratorio secuencial
basado en la metodologia de Hernandez Sampieri, et al. (2014). El diseho
metodoldgico consta de dos etapas distintas: la primera etapa implica la
recopilacion y analisis de datos cualitativos, a través de la realizacion de talleres
con la base asociativa de la ecorregion, con el propdsito de identificar las
problematicas en los sectores productivos. Esta fase se centra en el uso de
técnicas cualitativas. Posteriormente, se lleva a cabo la segunda etapa, en la que
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se recopilan y analizan datos cuantitativos. En esta fase, se organiza y se
estandarizan los datos obtenidos, alineando la informacion recopilada.

Resultados

El municipio de Chimichagua es uno de los municipios del departamento
con condiciones socioecondmicas criticas. Estas condiciones estan relacionadas
con la falta de acceso a los alimentos necesarios para satisfacer las necesidades
de calorias y nutrientes (Del Castillo et al., 2012).

En Astreaq, la disponibilidad limitada de recursos financieros y la escasa
inversion en equipos y maguinaria en los sectores comerciales y productivos han
generado una restriccion creciente en el capital disponible. La densidad
empresarial en el municipio, medida como la cantidad de empresas por cada
1000 habitantes, se sitUa en 18.34, segun datos proporcionados por la Cadmara de
Comercio de Valledupar, lo que refleja una actividad empresarial poco dindmica
y plantea desafios considerables en términos de revitalizacion econdémica.
Ademas, se destacan preocupantes estadisticas, como la proporcién de personas
en situacion de miseria, que alcanza el 11.39%, y la proporcion de personas en
condiciones de pobreza multidimensional, que afecta al 52.8% de la poblacién
total. Estos datos provienen del Censo Nacional de Poblacion y Vivienda de 2018,
y respaldan la problematica identificada por los actores locales, que resalta la falta
de apoyo por parte de las instituciones publicas locales en lo que respecta a
programas y proyectos con impacto social e infraestructura.

De acuerdo con las cifras del DANE, en el municipio de El Paso la
proporcion de personas en condicién de pobreza multidimensional se ubica en
el 40,7%.

Para el caso del municipio de Chiriguangd, aparecen puntos importantes
como la mala distribuciéon en la tenencia de la tierra, disponible por parte de la
Unidad de Planificacion Rural Agropecuaria UPRA (que se justifica con un indice
de Gini para la distribucion de la tierra ubicado en 0,75), lo que habla, a grandes
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rasgos, de las desigualdades en materia de acceso a la tierra para los actores
locales.

El municipio de Curumani posee un destacado potencial en la produccion
de cacao, café, aguacate, platano y diversos otros productos agricolas. De
acuerdo con datos del Ministerio de Agricultura del ano 2020, se registraron 65
hectareas de cacao cultivadas con una producciéon de 33 toneladas al ano. En el
mismo periodo, se cultivaron 465 hectareas de café con una produccion de 507
toneladas al ano. El aguacate también se destaca, con 385 hectareas de cultivoy
una produccion anual de 2.000 toneladas en 2020. Por ultimo, el platano se
cultivd en 600 hectareas, generando una produccion anual de 3.600 toneladas
en ese mismo ano. Estas son solo algunas de las fortalezas agricolas del
municipio, sin olvidar la presencia de abundantes recursos hidricos que
sustentan a numerosas familias locales.

Desde un punto de vista econémico, al sostener que las cadenas de
produccion no mantienen una fluidez constante debido a la dependencia de
intermediarios, que los agricultores carezcan de respaldo tanto técnico como
financiero, a causa de su acceso limitado a fuentes de financiaciéon, y que el
municipio se ve afectado en términos econdmicos por el elevado costo de los
insumos en todos los sectores productivos, la base asociativa del municipio de
Pailitas sefala que estos factores podrian ser algunas de las razones por las
cuales no se observa un aumento significativo de empresas que impulsen la
economia en la actualidad.

En el municipio de Tamalameque, se destaca un aspecto particular en
cuanto a los recursos naturales. Los involucrados sehalan que, durante el verano,
se observa una acumulaciéon de sedimentos en la ciénaga del Cristo. Ademas, se
enfrentan a problemas como la contaminacion y el desvio de las fuentes de agua,
junto con la falta de una politica clara para la proteccion de la fauna y la flora, lo
que dificulta el desarrollo normal de las ciénagas y los rios. Esta situacion es
lamentable, considerando que el municipio dispone de una extension de 9.897
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hectareas de bosques naturales no destinados a actividades agropecuarias,
segun los datos proporcionados por la UPRA.

La necesidad de diversificar la economia de la zona a través de la
piscicultura se basa en varios factores y desafios econédmicos y sociales que se
presentan en los municipios mencionados, se evidencia que varios municipios
tienen condiciones socioecondmicas criticas, como la falta de acceso a alimentos
adecuados. La piscicultura puede ser una fuente de alimentos rica en proteinas
y nutrientes, lo que podria ayudar a mejorar la seguridad alimentaria de la
poblacion local. La presencia de abundantes recursos hidricos en la mayoria de
los municipios soporta esta iniciativa.

Existe también una falta de inversion en sectores comerciales y
productivos, asi como una baja actividad empresarial que plantea desafios
econémicos. De acuerdo con diferentes investigaciones, la piscicultura puede
generar oportunidades de inversion y crecimiento empresarial al promover la
cria de peces y la comercializacion de productos pesqueros, al tiempo que se
crean empleos en la cria de peces, procesamiento y comercializacion de los
productos derivados.

El ejercicio investigativo llevado a cabo por la Universidad Nacional de
Colombia entre 2022 y 2023, es un aporte importante para el sector de la
piscicultura en la regién caribe y en Colombia. El estudio identificd las
problematicas que afronta la ecorregidon de la Zapatosa en 7 municipios del
departamento del Cesar, y propone alternativas de soluciéon que cobijan incluso
la produccién de concentrados para peces a partir de materias primas locales,
debido a que son mas econdmicos que los concentrados comerciales. Esto
podria reducir los costos de produccién y aumentar los beneficios para los
productores, y toda la poblacion en general. Junto a ello, se generarian nuevos
empleos en la regidn, lo cual se traduce en el mejoramiento de la calidad de vida.
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Conclusiones

La creciente demanda de productos pesqueros ha llevado a practicas
insostenibles en la piscicultura, lo que ha aumentado la presion ambiental en los
cuerpos de agua. La sobreexplotacion de estos recursos ha contribuido a la
disminucion de las poblaciones de peces silvestres, lo que a su vez tiene un
impacto negativo en los ecosistemas.

La inversion en la sostenibilidad de la actividad piscicola no solo ayuda a
mitigar la presiobn ambiental, sino que también puede tener beneficios
economicos a largo plazo. Los consumidores estan cada vez mas interesados en
productos alimentarios sostenibles, lo que puede aumentar la demanday el valor
de los productos de la piscicultura.

La piscicultura desempefa un papel esencial en la producciéon de
alimentos, proporcionando una fuente significativa de proteinas. Sin embargo, la
produccion de alimentos para peces y otros animales acuaticos a menudo
depende en gran medida del concentrado comercial, lo que deriva en altos
costos de produccién. Esta situacidon no solo afecta a los productores, sino que
también puede tener un impacto negativo en las personas que dependen de
esta industria para satisfacer sus necesidades alimentarias.

La satisfaccion de las necesidades alimentarias de una poblacion en
constante crecimiento es un desafio que se encuentra en el centro de las
actividades productivas en todo el mundo. Sin embargo, el hecho de que no se
generen de manera concurrente inversiones para potencializar otros sectores de
la economia como el piscicola, afecta directamente a la dindmica comercial y
productiva de las regiones.

En ese orden de ideas, es necesario encontrar soluciones que equilibren
las necesidades alimentarias de la poblacién con los desafios econdmicos y
ambientales de los territorios. Desde ese contexto, la conservacién ambiental se
convierte en un aspecto fundamental, toda vez que la sobreexplotacién de
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recursos naturales para la produccién de alimentos puede tener efectos
devastadores en los ecosistemas acuaticos y terrestres. A pesar de los desafios, la
piscicultura sigue siendo esencial para la produccion de alimentos y la provision
de proteinas, pero es crucial abordar otros temas como la dependencia de
concentrados comerciales para reducir los costos de produccion y garantizar la
sostenibilidad de esta industria, que es vital para muchas comunidades que se
dedican a este ejercicio productivo.
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Resumen

Las actividades econdmicas del municipio de Aguachica, Cesar, estan inmersas en la
economia popular, con una connotacion de informalidad. Esta interpretacion genera
controversias en diferentes aspectos como: gobernabilidad, manejo del espacio
publico, control y seguimiento en salud y seguridad en el trabajo, practicas
inadecuadas en cuanto al control de la salud publica y el manejo de los residuos
generados
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y consumo de materias primas locales. Frente a esta situacion, no se puede
invisibilizar la Economia Popular, en efecto, se requiere realizar un estudio del
comportamiento de la comunidad enfocando los aspectos socioculturales,
econémicos y ambientales. De esta forma, es posible comprender cada uno de
los enfoques buscando alternativas sostenibles y participativas en el ambito
sociopolitico. Por consiguiente, es importante caracterizar la economia popular
en el municipio de Aguachica, basados en aspectos antes mencionados. Se
requiere para ello un trabajo de campo, especificando cada uno de los lugares
con mayor dinamica comercial, acompanamiento para identificar la rentabilidad
de los negocios, conocer los recursos y materias primas empleados al igual que
los residuos generados. En consecuencia, se obtendra una informacion detallada
gue apoyara los procesos de liderazgo y gobernanza para elaborar politicas
publicas locales encaminadas a un manejo sustentable de la Econdmia Popular
en el territorio. Este estudio tiene un enfoque mixto, por lo que requiere un
trabajo de campoy acompanamiento de la comunidad involucrada, asi como del
levantamiento de informacion secundaria. De esta forma se dard a conocer el
comportamiento economico, las problematicas en cuanto al manejo de los
espacios publicos, los recursos empleados y la afectacion de los recursos
naturales con el objeto de buscar alternativas de gobernabilidad y practicas para
el desarrollo sostenible de Aguachica.

Palabras clave: Economia popular, gobernanza, informalidad, politicas publicas,
sostenibilidad.

Abstract

The economic activities of the municipality of Aguachica, Cesar, are
immersed in the popular economy, with a connotation of informality. This
interpretation generates controversies in different aspects such as: governance,
management of public space, control and monitoring of health and safety at
work, inadequate practices regarding the control of public health and the
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management of waste generated. These types of economies meet significant
needs in the region, becoming an alternative source of employment that involves
labor and consumption of local raw materials. Faced with this situation, the
Popular Economy cannot be made invisible; in fact, a study of the behavior of the
community is required, focusing on sociocultural, economic and environmental
aspects. In this way, it is possible to understand each of the approaches by
searching for sustainable and participatory alternatives in the sociopolitical field.
Therefore, itisimportant to characterize the popular economy in the municipality
of Aguachica, based on the aforementioned aspects. This requires field work,
specifying each of the places with the greatest commercial dynamics, support to
identify the profitability of the businesses, knowing the resources and raw
materials used as well as the waste generated. Consequently, detailed
information will be obtained that will support the leadership and governance
processes to develop local public policies aimed at sustainable management of
the Popular Economy in the territory. This study has a mixed approach, which
requires field work and support from the community involved, as well as the
collection of secondary information. In this way, the economic behavior, the
problems regarding the management of public spaces, the resources used and
the impact on natural resources will be made known in order to seek governance
alternatives and practices for the sustainable development of Aguachica.

Keywords: GCovernance, informality, popular economy, public policies,
sustainability.

Introduccion

Las actividades econdmicas de una region estan sujetas a las practicas
sociales desarrolladas por algunos sectores populares organizados por pequenos
negocios que generalmente son familiares y de sustento, por lo que buscan
satisfacer sus necesidades basicas a través de su propio trabajo y del
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aprovechamiento de los recursos disponibles. Alrededor de todo este conjunto
de practicas se encierra la economia popular.

De acuerdo con lo anterior, la economia popular es un pilar fundamental
en la vida econdmica de una region y de varias ciudades alrededor del mundo,
en este caso de estudio el municipio de Aguachica, en el departamento del Cesar;
comprendiendo una amplia gama de actividades econdmicas informales y
micronegocios que a menudo son la principal fuente de ingresos para muchos
hogares. Sin embargo, junto con su vitalidad econémica, la economia popular
termina planteando desafios ambientales importantes debido a la generacién de
residuos, manejo inadecuado del espacio publico y aprovechamiento de los
recursos naturales.

En el parque San Antonio, ubicado en el corazén de Aguachica, se inician
las practicas de economia popular a través de las diversas actividades
predominantes en la década de los 1970, como el transporte de pasajeros, tiendas
agricolas, residencias, entre otras. Estas actividades a menudo son realizadas por
personal que buscan medios de subsistencias y oportunidades econdmicas en
un contexto donde el empleo formal puede ser limitado. Es asi como la economia
popular ha impactado en la estructura socioeconédmica del municipio por medio
de la produccion y comercializacion de bienes y servicios como puestos de
comidas improvisados, venta de articulos para el hogar, abarrotes, ventas de
medicamentos naturales, arreglo de articulos para el hogar, arreglo de relojes,
reparacion de zapatos, entre otras, También, se deben incluir negocios flotantes
(que no tienen un punto fijo) como el trabajo de carga por traccion animal, ventas
utilizando vehiculos motorizados y no motorizados al igual que aquellos que
realizan su actividad econédmica a través de su propia fuerza fisica. En el siglo XXI
se observa que el crecimiento poblacional ha generado nuevas zonas de
micronegocios en el municipio que van de la mano con las dinamicas
poblaciones, impactando otros sectores econdémicos de la ciudad, reflejando la
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diversidad de emprendimientos informales y pequefos negocios que
contribuyen a la economia local.

Este tipo de econdmia ha lograron impulsar a muchas familias,
aguachiquenses que hasta la fecha subsisten con algunos de estos negocios, sin
embargo, dichas actividades han generado una afectacion en el medio
ambiente, involucrando la ocupaciéon del espacio publico, manejo inadecuado de
residuos solidos, proliferaciéon de vectores, aumento de animales callejeros,
manejo inadecuado de aguas grises proveniente de las actividades
gastrondmicas, deterioro de las zonas verdes y espacios recreativos de la
comunidad. Desde esta perspectiva, se busca la mejora de las condiciones para
lograr una sostenibilidad, alineados con la politica internacional, los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS), especialmente aquellos relacionados con la
erradicacion de la pobreza, el trabajo decente, el crecimiento econdmico,
ciudades y comunidades sostenibles, produccion y consumo responsables y la
accion por el clima.

Marco tedrico

La Teoria del Desarrollo Sostenible no se le atribuye a un autor especifico,
ya que es un concepto y una filosofia que se ha desarrollado a lo largo del tiempo
con contribuciones de multiples académicos, politicos y pensadores a lo largo de
la historia. Sin embargo, el informe mas influyente en la promocién del desarrollo
sostenible es el "Informe Brundtland", publicado en 1987 por la Comisién Mundial
sobre el Medio Ambiente y el Desarrollo de las Naciones Unidas.

Posteriormente, se lleva a cabo un estudio de documentos y registros
discursivos, centrandose en los cambios semdénticos de Dbarrios
marginales/asentamientos  a barrios  populares, y de ocupantes
ilegales/ocupantes a trabajadores de la economia popular; los usos del espacio
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urbano;y los arreglos institucionales que se activaron en el proceso, como
dimensiones de analisis (Avalle, 2023).

El "Informe Brundtland", cuyo nombre proviene de la entonces primera
ministra de Noruega, Gro Harlem Brundtland, desde donde se definié el
desarrollo sostenible como "el desarrollo que satisface las necesidades del
presente sin comprometer la capacidad de las generaciones futuras para
satisfacer sus propias necesidades". Este informe fue fundamental para
popularizary formalizar el concepto de desarrollo sostenible a nivel internacional.
Aunque el informe Brundtland fue un hito importante, la idea de equilibrar el
desarrollo econémico con la proteccién del medio ambiente y la justicia social ha
sido un tema de preocupacion y debate en la academia y la sociedad durante
décadas, y muchos pensadores y activistas han contribuido a la evolucion de la
teoria del desarrollo sostenible.

Para Lisboa (2001), en la medida que la economia popular se dirige hacia
modelos de desarrollo con un enfoque centrado en las clases populares y toma
en cuenta los movimientos sociales, se posibilita una nueva perspectiva para
pensar los procesos de transformacion, donde el progreso deja de proceder del
Estado planificador, de las elites, de las vanguardias.

Metodologia de estudio

Este trabajo adopta un enfoque mixto investigativo acerca de la economia
popular en Aguachica, evaluando sus efectos en aspectos socioecondmicos y
ambientales para comprender las dinamicas de la poblacion y la economia. Para
lograrlo, se llevaran a cabo encuestas y entrevistas que capturaran las realidades
de quienes dependen de estas actividades informales. Se prestara especial
atencién a las perspectivas de género y se fomentara la participacion activa de la
comunidad para garantizar la representacion de sus voces y experiencias.
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Se realizard una caracterizacion dirigida al sector informal con una
metodologia cualitativa y con datos cuantitativos para la recopilacion de
informacion a través de encuestas y entrevistas, material que suministra valiosa
informacion frente a la dindmica de la economia popular y reflejan la actual
situacion, incluyendo revision bibliografica, analisis de datos econdmicos y
evaluacion de practicas de gestion ambiental alineadas a los Objetivos del
Desarrollo Sostenible.

Los resultados de esta investigacion tendran multiples beneficios para la
sociedad. En primer lugar, se proporcionara una comprension mas completa de
como la economia popular afecta a la vida de los habitantes de Aguachica, lo que
puede servir como base para la formulacién de politicas locales mas efectivas.
Ademas, esta investigacion contribuira a la base de conocimientos sobre
economia popular a nivel nacional e internacional, brindando informacién util
para otras comunidades que enfrentan estos mismos desafios.

De acuerdo al enfoque ambiental se pretende conocer a fondo el consumo
de recursos naturales, generacién de residuos sélidos, afectacion del espacio
publico, zonas verdes, de esta forma se busca el fortalecimiento de la gestion
ambiental del municipio de Aguachica a través de medidas ambientales por
medio de politicas publicas encaminadas a una econdmia popular alineadas con
los objetivos de desarrollo sostenible.

Resultados

Con el fin de presentar una caracterizacidn preliminar del sector informal
y entender el contexto socioecondmico del municipio de Aguachica, asi como
conocer cémo las actividades de economia popular afectan a la poblacién, a
continuacion, se presentan los resultados siguientes:

Demografia y Perfil Socioecondémico: 34.8% mayor de 55 anos, en los
encuestados predomina el nivel educativo secundaria, seguido primaria y sin
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estudios, un 4,2 % cuenta con pregrado y el 50% secundaria, el 33.8% primaria, el
12.5% sin estudios y un 4.2% cuentan con pregrado.

Estado civil: el 33.3% son solteros, el 33.3% uniodn libre, el 20.8% son casados
y el 12.5% manifestaron ser divorciados(as) o viudos(as).

Impacto Socioecondémico: el 25% gana un SMMLYV, el 20.8% $1.300.000, el
20.8% menos de $900.000, el 16.7% superior a un SMMLYV, el 12.5% genera ingresos
de manera individual y el 42% argumentan que de 1 a 3 personas generan
ingresos en la familia.

El lugarempleado para el desarrollo de la actividad corresponde a un 58.3%
a otros, (ocupacion de espacio publico), el 25% lugar propio, el 12.5% en arriendo y
el 4.2% manifiesta que es cedido o prestado el lugar o el espacio.

Las dificultades que afrontan para la produccion de sus bienes y servicios:
el 652% presenta dificultades en la adquisicion de maquinas y equipos
adecuados, el 26.1% no presenta ninguna dificultad, el 4.35% presenta necesidad
de capacitaciones o formacién especificay el 4.35% dice presentar dificultades en
el acceso a materias primas e insumos.

La maquinariay equipos empleados para los hegocios, el 87.5% cuenta con
herramientas propiasy el 12.5% son arrendadas.

El 87.5% de los negocios no emplean equipos de coOmputo y el 12.5%
manifiesta si utilizarlos.

En cuanto al pago de los servicios publicos, el 73.9% dice no pagar servicios
publicos, y esto se debe a que no cuentan con un local fijo, frente al 8.7% que si
paga los servicios publicos, y el 13% realiza un aporte voluntario.

Los emprendimientos generan un 56.5%, frente al 39.1% que no generan
empleoy el 4.4% estan representados en negocios familiares.
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Los insumos y materia prima utilizados para el desarrollo de |a actividad
econdmica, son adquiridos en el mercado de Aguachica representados en un
66.7%, seguido del 20.8% que son adquiridos directamente con el proveedor y un
12.5% son adquiridos en el comercio de Aguachica.

Los productos son entregados el 83.3% en recipientes de plastico de un
solo uso frente a un 16.7% que son entregados en recipientes reciclables.

En empaques y envoltorios, los emprendedores, consumen
mensualmente entre 300 a 500 unidades representados en el 37.5%, el 33.3%
consume mas de 500 unidades, el 25% consume entre 50 a 100 unidades y el
restante representados en un 4.2% consumen entre 100 a 200 unidades.

La inversion mensual de compras en empaques y envoltorios para
entregar los productos el 45.8% manifesté gastar entre $100.000 a $300.000
pesos mct, el 25% entre $500.000 a $700.000 pesos mct, el 25% $100.000 y el 4.2
supera los $700.000 pesos mct.

Para el manejo de los residuos generados por la actividad, el 100% de los
encuestados respondieron que la dejan a disposicion del camioén recolector.

La disposicion final de los residuos liquidos el 45.8% responden entregarla
a un tercero, el 41.7% realizan esta disposicion en |la red de alcantarillado y el 12.5%
es reutilizado.

El 50% de los negocios no realizan ningun método de aprovechamiento, el
25% lo realiza y el otro 25% esta dispuesto a reciclar.

Conclusiones

Se ha explorado la compleja interaccion entre la economia popular y la
sostenibilidad en la dinamica de la comunidad de Aguachica, Cesar. Se
identificaron desafios significativos relacionados con la gestidn de residuos, pero
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también se evidencié como la economia popular desempehfa un papel crucial en
el tejido social y econdmico de la region.

Es innegable que la economia popular es un motor de ingresos y empleo
para muchas familias en Aguachica. Sin embargo, esta prosperidad econdmica a
menudo ha venido acompanada de efectos ambientales negativos, por la
generacion de residuos que amenazan nuestro entorno natural, ocupacion del
espacio publico y afectacion de las zonas verdes y deterioro paisajistico.

Se pretende con este trabajo identificar la problematica de una forma
constructiva, ofreciendo estrategias sostenibles, ejemplos de buenas practicas y
resaltando la importancia de la educacion ambiental y ciudadana. Junto a ello, se
evidencia que la comunidad local, las cooperativas y las iniciativas locales pueden
desempenar un papel significativo en la econdmia de la region y desarrollar su
potencial para convertirse en emprendimientos sostenibles.

Recomendaciones

El municipio de Aguachica, Cesar, dentro de la estructura administrativa
Nno cuenta con una Secretaria de Desarrollo econdmico y Gestion Ambiental; por
tanto, la gestion, control, seguimiento y presupuesto estan sujetas a otras
dependencias. Es importante que la administracion cuente con un trabajo
independiente para poder llevar a cabo seguimientos de desarrollo econémicos
y ambientales en pro de la sostenibilidad.

Teniendo en cuenta lo anterior, se sugieren las siguientes estrategias:

1. Incluir una secretaria de Desarrollo Econdmico en la administracion
municipal para promover el desarrollo econémico a través del acompanamiento
a los actores que hacen parte de los sectores de la economia popular. Ese
gjercicio puede dinamizar la economia del municipio y potencializar aspectos
cualitativos asociados con la calidad de vida de la gente, partiendo de que, a la
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fecha, Aguachica no cuenta con una secretaria que lidere, promocione y apoye
el desarrollo econdmico del municipio.

2. Contar con una secretaria de Gestion Ambiental: el municipio de
Aguachica no cuenta con una Secretaria Ambiental, situacion que afecta el
seguimiento y control de los aspectos ambientales del municipio frente al
manejo de los recursos naturales, aprovechamiento de residuos sélidos, manejo
de espacio publico, acompafamiento de los diferentes actores sociales, entre
ellos la economia popular.

3. Producciéon y consumo responsable: a través de practicas de produccion
y elaboracion de bienesy servicio con productos localesy amigables con el medio
ambiente, se puede impulsar el uso de empaques, envoltorios innovadores y
sostenibles para lograr un consumo responsable y asi reducir el consumo de
materiales de un solo uso.

4. Aprovechamiento de residuos sodlidos: fomentar la separacion de
residuos y la promocion del reciclaje de materiales como plastico, vidrio y papel,
asi como la reutilizacion de objetos y productos. Esto puede reducir la cantidad
de residuos enviados a vertederos y conservar recursos.

5. Aprovechamiento de los residuos a través del Compostaje: impulsar la
practica del compostaje para convertir los residuos organicos en abono natural.
Esto no solo reduce la cantidad de residuos organicos en vertederos, sino que
también mejora la calidad del suelo para la agricultura local.

6. Programas de Educacion Ambiental y Ciudadana: Implementar
programas de concientizaciéon ambiental dirigidos a la comunidad y a los actores
de la economia popular. Estos programas pueden ensefar practicas adecuadas
de gestion de residuos, practicas de buen ciudadano con sentido comun por la
ciudad, entorno, infraestructura, zonas verdes y espacios publicos.
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7. Economia Circular: promover la economia circular, que busca reducir al
minimo los desechos y maximizar la reutilizacion de productos y materiales a
través de practicas amigable con el medio ambiente basadas en los beneficios
econoémicos.

8. Incentivos para la Recoleccion de Residuos: establecer sistemas de
incentivos, como programas de canje, para motivar a los trabajadores informales
y a la comunidad en general a recoger y separar los residuos de manera
adecuada, incluyéndolos en un trabajo digno y decente y lograr beneficios
econoémicos.

9. Cooperativas de Reciclaje: apoyar la formacion y el fortalecimiento de
cooperativas de reciclaje locales que puedan gestionar y reciclar los materiales
recolectados de manera eficiente y asi lograr el trabajo decente y mejorar su
economia.

10. Infraestructura de Recoleccion Selectiva: mejorar la infraestructura de
recoleccion selectiva de residuos en areas donde se concentran actividades de
economia popular, facilitando la separacion y el reciclaje con contenedores
adecuados sin que afecte el entornoy el espacio publico con el de lograr ciudades
y comunidades sostenibles.

1. Regulaciones y Normativas: desarrollar regulaciones y normativas
especificas para la gestidn de residuos en la economia popular, con enfoque en
la sostenibilidad y la inclusion y asi lograr una ciudad sostenible con
comunidades mas consientes en la proteccion de los recursos y el entorno.

12. Participacién Comunitaria: fomentar la participacién de la comunidad
local en los aspectos econdmicos y productivos fortaleciéndolos en el manejo
financiero y administrativo, también se contempla el manejo del espacio publico,
gestion de residuos, permitiéndoles tomar decisiones y contribuir a soluciones
sostenibles.
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13. Monitoreo y Evaluacion: implementar sistemas de monitoreo para
evaluar la efectividad de las estrategias de mejorar la econémia con produccién
organizada y amigable con el medio ambiente a través de practicas sostenibles.

Estas estrategias pueden adaptarse a las necesidades especificas del
municipio de Aguachica y contribuir a la transformacién hacia un futuro mas
sostenible en la economia popular de la regidn. Es importante destacar que una
combinacién de varias estrategias y la colaboracién entre diferentes actores,
incluidas las autoridades locales y la comunidad, son clave para el éxito en la
gestion de residuos y la promocion de la sostenibilidad.
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La presente investigacion tiene como propodsito analizar el impacto de las estrategias
de retencion de clientes utilizadas por la tienda Tigo de la ciudad de Cucuta. Para alcanzar
este objetivo, se hizo uso de herramientas economeétricas, es decir, se estimé un modelo no
lineal para estimar la incidencia de las variables explicativas sobre la probabilidad de que una
persona abandone la empresa, utilizando datos de fuentes primarias de informacidén. Entre
los hallazgos, se destaca que las estrategias de retencion de clientes aplicadas por Tigo son
eficaces a la hora de retener los clientes de acuerdo con las variables explicativas de gasto
promedio de consumo en servicios, meses que duro en la empresa anterior, modalidad de
pago, precio, tiempo que lleva siendo cliente de Tigo.
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atencidn al cliente, consumo, experiencias, marketing, fidelizacion.
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Abstract

The purpose of this research is to analyze the impact of customer retention
strategies used by the Tigo store in the city of Clcuta. To achieve this objective,
econometric tools were used, that is, a non-linear model was estimated to
estimate the incidence of the explanatory variables on the probability that a
person leaves the company, using data from primary sources of information.
Among the findings, it is highlighted that the customer retention strategies
applied by Tigo are effective in retaining customers according to the explanatory
variables of average consumption expenditure in services, months spent with the
previous company, payment method, price, and time spent as a Tigo customer.

Key words: Customer retention, econometric tools, nonlinear model, customer
service, consumption, experiences, marketing, loyalty.

SUMARIO

INTRODUCCION. - ESQUEMA DE RESOLUCION. - |. Problema de
investigacion - Il. Metodologia. — lll. Plan de redaccion. IV. Resultados
de investigacion. - 1. Contextualizacion de las estrategias para la
retencion de clientes aplicadas en la Tienda Tigo UNE en la ciudad de
San José de Cucuta - 2. Analisis del Impacto de las Estrategias de
Retencion de Clientes en las Tiendas de Tigo en la Ciudad de Cucuta -
3. Descripcion de las variables. - 4. Resultados inferenciales. - 5.
Analisis de los resultados marginales. - CONCLUSIONES. —
RECOMENDACIONES. - REFERENCIAS.

Introduccion

Segun Business school (2015) el cliente es el eje central de las companias,
debido a que su éxito depende de su capacidad para atraer nuevos clientes y
evitar que los que ya posee se marchen a la competencia. Es por ello que el
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funcionamiento estable de una empresa depende de manera directa de la forma
en la que interactdan en el mercado, siendo importante tener un alto grado de
fidelizacion de los clientes y a su vez en caso de no generar satisfaccion en
determinados clientes que dicha empresa posea la capacidad de revertirlo, es
decir, de retener. Es por este motivo que es fundamenta la creaciéon de
estrategias que permitan retener y fidelizar a los clientes de la empresa para
garantizar el crecimiento y éxito de esta. En el caso de Tigo, se han disehado
diversas estrategias; como la creacion de promociones, descuentos, entre otros,
gue ha permitido tener un alto éxito en la retencion de los clientes.

En ese sentido, es necesario analizar dichas estrategias de retencidn de
clientes utilizadas por la tienda Tigo, CUcuta, y a su vez identificar las barreras al
cambio ya que la tendencia de esta industria es creciente lo que se ve reflejado
en lo indicado por la Asociacion GSM (2022) indica que para el 2020 la adopcidon
de Smartphone fue del 63% y se espera que para el 2025 sea del 82%. De igual
forma, el Banco Mundial (2022) sefala que el porcentaje de la poblacién que usa
gue usa internet ha crecido considerablemente, pasando del 2% en el 2000 al
70% en el 2020. Ahora bien, este crecimiento en el sector de las
telecomunicaciones ha venido acompanado por la competencia existente entre
las empresas que participan en el mercado; si bien existen once companias, por
su nivel de ingresos son tres las que poseen una mayor cuota del mercado.

Ahora, lo anterior se puede evidenciar en los datos ofrecidos por el Ministerio
de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones (MINTIC, 2022) en su ultimo
Boletin trimestral de las TIC el cual afirma que para el cuarto trimestre del afo
2021 los operadores que tuvieron un mayor ingreso por concepto de trafico de
voz fueron Claro ($334.500 millones), Movistar ($154.600 millones) y por ultimo
Tigo ($87.600 millones). De igual manera, el proveedor con mayor nimero de
lineas telefénicas fue Claro con 35.1 millones, Movistar con 18.8 millonesy Tigo con
14.5 millones.
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En este contexto de crecimiento de la industria de las telecomunicaciones
en el paisy la competencia entre los distintos operadores prestadores de servicio,
es evidente la preocupacion por la adquisicion y retencion de los clientes. Frente
a esto Gonzalez (2006) afirma que:

“Retener a un cliente bajo el prisma de un proceso de revalorizacion
implica, no sdlo comprender sus ventajas de menores costos comparados
con la adquisicion de un nuevo cliente, sino también el mads que probable
descrédito que nuestro producto y empresa sufrird en el mediano plazo”

(p.7).

Principalmente, los clientes se estan yendo mas rapidamente a otra marca
si las experiencias que les ofrece no compensan sus necesidades, porque como
indica Gonzalez (2006), la merma de consumidores afecta la imagen de la
compania, ya que, un cliente descontento no sélo no regresara con la empresa,
sino que también divulgara su mala experiencia a otros viables clientes, y ello,
puede formar una piramide contradictoria con consecuencias perjudiciales para
el prestigio de la asociacion. Por otra parte, en relacion con el marketing son
varios los elementos a tener en cuenta, en primera instancia es el costo, ya que,
es sabido que es mas barato retener a un cliente existente que adquirir uno
nuevo; y, evidentemente, eso es primordial, puesto que, los presupuestos de
marketing son concretos. Sin embargo, la retenciéon de clientes consigue rescatar
un rol significativo en la reduccion de su gasto en medios, que usualmente es
una de las porciones mayores del presupuesto de l|la ordenacion de
comercializacion. El uso de CRM o “Gestion de Relaciones con el Cliente” para
elaborar campanas similares que se administren a las clientelas que son
equivalentes a sus mejores clientes, e impedir a aquellos que no lo son, ayudara
a que su habilidad de medios sea mas eficaz y beneficioso.

Conviene sefalar que, Gomez Ramirez (2011) considera que, “para que las
agencias aumenten el valor percibido por parte de sus clientes es necesario que
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entiendan claramente y en forma detallada lo que estos identifican y asocian con
creatividad” (p. 13). Por lo que, se podria decir que, la mayoria de los clientes no
regresan debido a las experiencias negativas que las propias empresas forman
en ellos, otra razon por la cual, se van con la competencia es porque se sienten
enganados, ademas, las falsas expectativas y promesas con el objetivo de generar
una venta, es poco factible que vuelvan.

La investigacion tuvo como propdsito determinar el impacto de las
estrategias implementadas para la retencion de clientes en la tienda Tigo UNE
de la ciudad de San José de Clcuta a partir del analisis e impacto. Para el logro
de tales objetivos se realizé una investigacidn con técnicas cuantitativas y
cualitativas utilizando el modelo econométrico que permitid conocer la
incidencia de los determinantes de la retencidon de clientes sobre cada variable
descrita.

Esquema de resolucion

L. Problema de investigacion
¢Cual es el impacto en la retencion de clientes en la tienda TIGO UNE de la
ciudad de San José de Cucuta?

1. Metodologia

El presente estudio es de tipo descriptivo ya que se trabajé a partir de

realidades de hecho y su caracteristica esencial es la de exhibir una parafrasis
correcta”, asi como, lo establece Morales (2012) “este método permite consultar
en distintas fuentes documentales, obtener informacidén existente y recoger

informacion garantizada por personas con un alto nivel experiencia en el tema a
relacionarse” (p. 71), vinculado que permite comprobar las diferentes opiniones
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para construir una investigacion que percibe y examina desde el inicio con los
datos provistos. En el presente estudio se organiza la informaciéon en
sistematizacion de variables (Tabla 1) que permiten estudiar el impacto en la
retencion de clientes en las tiendas Tigo de |la ciudad de Cucuta.

El método que se desarrollo es mixto, toda vez que se utilizaron técnicas
cualitativas y cuantitativas, la primera debido a la exposicion de la informacion y
seguidamente la medicién de esta, con el fin de soportar las herramientas que se
requirieron para el planteamiento del impacto en la retencién de clientes.

Especificamente, se emplearon articulos académicos y capitulos de libros,
asi mismo se utilizo la encuesta como técnica de investigacion, la cual permitio
obtener y elaborar datos de modo rapido y eficaz. Se puede definir la encuesta,
siguiendo a Garcia, lbafez & Alvira, como «una técnica que utiliza un conjunto
de procedimientos estandarizados de investigacion mediante los cuales se
recoge y analiza una serie de datos de una muestra de casos representativa de
una poblacién o universo mas amplio” (1.993), es una técnica para recoger datos
mediante la aplicacion de un cuestionario a los sujetos en estudio. A través de las
encuestas se pueden conocer las opiniones, las actitudes y los comportamientos
de los clientes. Por otra parte, el proceso de recoleccién de la informacion esta
planteado un cuestionario con una serie de preguntas cerradas que consintieran
que el entrevistado pudiera expresar su perspectiva de una manera especificay
asi tener una medicién de datos mas acertada.

Dicho instrumento estd estructurado y orientado, con el fin de obtener la
informacion, logrando como resultado la identificacion de recursos materiales
como herramientas dispuestas a participar en el desarrollo del objetivo pautado.
Finalmente se optd, por una poblacidn especifica de las tiendas Tigo en el centro
de CuUcuta, se tomo una muestra de seis (6) clientes de la empresa, asi como, uno
(1) de los gerentes para el tercer objetivo y cuatro (4) empleados para el ultimo
objetivo.
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Tabla 1 Sistematizacion de variables.

Tabla 2 Sistematizacion de variables.

Objetivo General

Variables

Dimensiones

Indicadores

Estudiar el impacto
en la retencion de
clientes en las
tiendas Tigo de la
ciudad de Cucuta.

Analizar el impacto de | e Impacto e Confianza

las estrategias de * Retencion o Compradores
retencion de clientes en | o Estrategias * Rentabilidad
las tiendas de Tigoen | ¢ Hapilidades e Servicio

la ciudad de Cucuta.

Desarrollar un plan de | e T4ctica e Ubicacion
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Elaboracion propia.
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A partir de lo descrito y de acuerdo a las variables mencionadas se
plantearon las siguientes hipodtesis las cuales evidencian |la existencia de barreras
al cambio que inciden en la decision del cliente de cambiarse a otra empresa
prestadora de servicios moviles o no hacerlo.

Tabla 3 Hipdtesis y signos esperados de las variables explicativas

Nombre de la variable Signo
Gasto promedio de consumo en servicios +
Meses que dur6 en la empresa anterior +
Modalidad de pago +
Precio -
Tiempo que lleva siendo cliente de Tigo -
Sexo +

Elaboracion propia.
1. Instrumento de recoleccion de datos.

Se hizo uso del paquete estadistico Eviews para la obtencion de las
estimaciones y de los datos recopilados en la fuente primaria, es decir, de la
encuesta aplicada a la tienda Tigo UNE de la ciudad de Cucuta y que expuso
como variable dependiente en primer lugar la retencion de clientes y como
variables independientes: el gasto promedio de consumo en servicios, meses que
duro en la anterior empresa, modalidad de pago, precio, sexo y tiempo que lleva
siendo cliente de Tigo y con el fin de dar respuesta a cada variable se realizaron
distintas preguntas a los participantes de la encuesta.

2. Muestra.
El modelo obtenido ha sido bastante consistente; no obstante, debido a la

dificultad para realizar la encuesta, la muestra es no probabilistica y se aplicd a 76
clientes de la tienda Tigo Une de la ciudad de San José de Cucuta
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. Modelo Econométrico.

El modelo econométrico utilizado es no lineal y tiene como fundamento
tedrico las tesis de Polo y Sesé (2009) donde se examinan las variables que
funcionan como barrera de cambio a otro operador y su incidencia sobre la
probabilidad de que el cliente se cambie a otra empresa. Por lo anterior, la forma
funcional del modelo es:

P (Retencion de clientes= 1/x) =F(Gasto promedio de consumo en servicios +
Meses que durd en la empresa anterior + Modalidad de pago + Precio + Sexo + Tiempo
que lleva siendo cliente de Tigo)

De igual manera, el modelo econométrico queda especificado de la
siguiente forma:
1
l1+e-2

1
p(Retencién de clientes = ;) =

Donde: Z=B0 + BlGasto promedio de consumo en servicios + f2Meses que durd en la
empresa anterior + f3Modalidad de pago + B4Precio + f5S5exo + f6Tiempo que lleva
siendo cliente de Tigo + Ui

Para obtener Z de manera lineal:

1

1
Pi=P (Retencién de clientes = —) =—
X 1+e-2

16,17 y 18 noviembre del 2023




Memorias
XIX Encuentro de
Investigacion

Facultad de Ciencias
Econémicas y Empresariales
" Universidad de Pamplona

eZ
Pi =
! 1+e?
. e?
(1_P1)_1_(1+ez)
~ l4+er—e* 1
A-Ppj= 1+ez  14e?
el
pi  Tyez (eZx(1+e7))
1-pi 1 = 1+ e?
1+e2
pi
T-pi ¢

Donde (1) alude a la razén de probabilidades,
i
pi

z=In(EE=)@)

(2) hace referencia a la combinacién lineal z la cual se obtiene a partir de la
funcion de distribucién logistica estimada bajo el

verosimilitud.

[\YA Plan de redaccion.

4.1.El Cliente y su valor dentro de la empresa.

modelo de maxima

El cliente es valorado como el gje principal de cualquier empresa, por lo cual
las organizaciones que giran en torno al cliente anade cierto valor a los procesos
internos que surgen para la retencion de los mismos, Whiteley y Hessan (1996)
(como cité en Guadarrama Tavira & Rosales Estrada, 2015)
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acciones que diferencian a una empresa que centra su atenciéon en los clientesy
una que no, las cuales son: i) Focalizacion definida en clientes; ii) Creacion de
infraestructuras que traten la informacion recibida del cliente. iii) Colaboracion
global; iv) Transformacion de clientes satisfechos en clientes entusiasmados; V)
Direcciéon en contacto permanente con el mercado.

Es por ello que la palabra cliente, conlleva multiples significados que a su
vez son empleados de manera diferencial dependiendo de |la perspectiva que se
requiera emplear, pero siempre se alude a que este es una parte fundamental de
una empresa y esta ultima realiza acciones especificas para responder a sus
necesidades y satisfacerlas. Y es esa satisfacciéon la que favorece la retencion de
los clientes, ya que un cliente satisfecho es uno que deja de lado a la competencia
y generalmente repite la prestacion del servicio otorgado y comunica a otros
posibles clientes de su experiencia positiva (Kotler & Lane, 2006). Este tipo de
satisfaccion es definido como un punto referencial y clave para la fidelizacion de
los usuarios (Bodet, 2008). Es asi como finalmente se tiene que la calidad en los
productos trae como consecuencia la satisfaccion y esta posteriormente la
fidelizacion y retencién de los clientes. Es por ello que como se menciond el
cliente es el valor de una empresa es por quien se realizan estrategias de
retencion y se fomenta el posicionamiento de las marcas en el mercado, tanto
asi que para que un cliente se decida entre una u otra oferta tiene en cuenta tres
elementos segun Viscarri Colomer (2011), estos son: precio, exclusividad y servicio.
Aspectos esencialmente relevantes para la retencién de los clientes como se vera
en los apartados siguientes.

4.2, Determinantes de la retencién de clientes.
Para Polo y Sesé (2009) las barreras al cambio que enfrenta cada individuo
van a variar dependiendo de las caracteristicas propias del mismo y las relaciones

gue existan entre este y la empresa. Sin embargo, los autores proponen un
modelo que explique la retencion de los clientes y que se pueda contrastar de
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manera empirica y tedrica, condensando el andlisis en tres variables claves que
tienen incidencia sobre la variable explicada, tal como lo refleja la figura 1.

Figura 1 Modelo conceptual de los determinantes de la retencion de clientes.

Caracteristicas de la

relacion
Condiciones RETENCION
competitivas > | Barreras al cambio
Caracteristicas socio- Modelo de eleccion
demograficas discreta

Elaboracidon propia.

42.]. Caracteristicas de la relacion.

(i) Profundidad: la profundidad de las relaciones entre el cliente y la
empresa hace referencia a la intensidad con la que este hace uso de los
servicios prestados por la compahia a lo largo del tiempo.

(ii) Longitud: la longitud hace referencia al tiempo o duracién que tiene las
relaciones entre el cliente y la empresa.
(iii)  Amplitud: la amplitud hace referencia al numero de servicios o

productos que son obtenidos por parte del cliente de manera adicional,
lo que incrementa las interacciones entre el proveedor del servicio y el
cliente, dandole a este Ultimo un mayor conocimiento de la calidad del
servicio prestado por la empresa.
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(iv) Modalidad: las empresas de telefonia movil ofrecen a sus clientes dos
formas de pago: el prepago, el cliente paga antes de consumir el
servicio;y el pospago, el cliente paga después de consumir el producto.
Esta modalidad de pago tiene influencia sobre las barreras de cambio
debido a los costes que se pueden generar al cambiarse a otro
proveedor.

4.2.2. Condiciones competitivas:

(i) Precios: dado que los recursos que poseen los clientes son limitados, el
precio es un factor determinante en las decisiones que esta toma.

(ii) Tamano: entre las empresas de telefonia movil existe una estrategia de
red la cual consiste en hacer una discriminacion entre los usuarios en
funcion de la compania de destino y de origen en sus comunicaciones.

Ahora bien, al estudiar los determinantes de la retencién de clientes en la
empresa Mar Criollo de Peru, Vivanco (2019) encontré que, pese a que las
empresas tienen como objetivo generar rentabilidad, cada vez es mas dificil en
la medida que incrementa la competencia en el mercado. Es por esto por lo
sefalé que las empresas deben enfocarse en la fidelizacién de sus clientes
haciendo énfasis en mejorar las relaciones que existen con sus clientes.
Paralelamente, la empresa debe ofrecer un producto o servicio que justifique el
precio y que satisfaga las demandas de los clientes, evitando la incomodidad e
insatisfaccion de estos.

En ese sentido Paredes (2019) manifestd que los principales factores que
inciden en la pérdida de un cliente son: i) la relacion entre el trabajador y el
cliente, la cual debe ser adecuada en palabras del autor, por lo que es necesario
generar jornadas de capacitacion constante al personal que se encarga de la
atencidn al cliente; ii) es necesario que desde el area comercial correspondiente
se realice el seguimiento periddico a la cartera de los clientes; es por lo anterior

16,17 y 18 noviembre del 2023




Memorias
XIX Encuentro de
Investigacion

Facultad de Ciencias
Econémicas y Empresariales
" Universidad de Pamplona

que es indispensable que tanto el area comercial como la de atencién al cliente
trabajen de manera coordinada y de esta manera retener a los clientes.

Bajo dicha oéptica es necesario que las empresas que prestan diversos
servicios ademas de competir con elementos diferenciadores estos generen un
vinculo entre ella y sus clientes con el Unico fin de generar una experiencia
satisfactoria, es por ellos que contar con herramientas que valoren la comodidad
del cliente en el trasegar del servicio se requiere que se planeen estrategias de
atencion al cliente mas soélidas y eficientes que en consecuencia sirvan para
retenery atraer nuevos clientes. (Maldonado, Estrada & Sarracino, 2020, P. 18)

Ahora bien, una de esas estrategias sin duda es el marketing relacional, el
cual tiene incidencia directa sobre la retencién de los clientes que posee una
compania, segun afirmo Kotler (1997) el marketing, es un proceso tanto social
como de gestion a través del cual individuos y grupos intercambian, ofrecen y
crean productos con valor para otros. Asi mismo, dicho autor (Kotler, 2010),
describié un modelo de cinco pasos para entender y aplicar por parte de las
diferentes companias el proceso de marketing:
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Figura 2 Pasos del proceso de marketing.

Elaborar un programa de
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superior

Captar Valor de los
cloentes para obtener
utilidades y activo de

ellos.

Establecer relaciones
redituables y lograr el
delite del cliente.

Fuente: Kotler (2010)

El marketing, establece que el logro de las metas organizacionales depende
de conocer las necesidades y los deseos de los mercados, y de esta manera
proporcionar las satisfacciones deseadas, mejor que los adversarios. (Kotler, 2010).

En Colombia la retencidn de los clientes es un tema de suma importancia
para las compahnias del pais, por tal motivo se han realizado diversas
investigaciones que buscan encontrar sus determinantes y las estrategias que
contribuyan a mejorar la relacion empresa-cliente. Para Daza, Pérez (2016) la
retencion de los clientes depende en gran medida de la atencion al cliente ya
sean internos o externos, por lo que la empresa se debe comprometer con
mejorar contantemente la atencion a los clientes.

La falta de cultura de atencién al cliente afecta factores como la
productividad y, por lo tanto, la rentabilidad de las companias. Ahora bien, al
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analizar los determinantes del abandono de los clientes, Fajardo & Motta (2019)
llegan a la conclusion de que las empresas se deben enfocar sus esfuerzos en los
clientes que tienen poca recurrencia, es decir, que no compran de manera
habitual. Es por ello que se debe proponer que la compania realice campahas de
mercadeo y se desarrollen estrategias para mantener a los clientes, tales como
premiosy promociones.

De acuerdo con Galvis (2021) las empresas de servicios se enfrentan al
problema del abandono constante de sus clientes, es por esto que las companias
deben generar estrategias como una encuesta que permita conocer la
satisfaccion de los clientes y de esta manera tomar las decisiones adecuadas. De
igual manera, el servicio al cliente es fundamental en la retencién de clientes, por
lo que el personal de esta area debe capacitarse peridédicamente para ofrecer un
excelente servicio. Ahadase también que, para al analizar las estrategias para
optimizar la adquisicion de nuevos clientes y la fidelizacion de los ya cuanta la
empresa, Munoz y Salgado (2021) menciona que los clientes buscan un servicio
de calidad, eficaz y que su precio sea competitivo en el mercado es por esto que
la empresa debe enfocar sus esfuerzos en abarcar una mayor cuota del mercado
ofreciendo mejores servicios y productos y, ademas, a un precio que atractivo
para el cliente. En cuanto a la retencidon de los clientes, los autores afirman que
para estos es indispensable la disponibilidad de la informacién y el servicio al
cliente que asesore de manera asertiva al comprador.

Por otro lado, es importante referir que la calidad en el servicio se compone
de un conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto que le confieren
capacidad de satisfacer necesidades, gustos y preferencias, y por supuesto de ir
alineadas a las expectativas en el consumidor. Lo anterior, va de la mano de las
propiedades o caracteristicas sobre las que se componen los insumos utilizados,
el disefno utilizado, la presentacion en la cual se aprecia, entre otras caracteristicas
especiales y especificas del producto que da confiabilidad al cliente (Rodriguez,
2011). Es asi, como se puede definir que la calidad en el servicio consiste en la
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discrepancia entre los deseos de los usuarios respecto de lo recibido y la
percepcion de este. (Parasuraman, Zeitaml & Berry, 1985)

V. Resultados de investigacion

Este apartado se divide en tres secciones, en la primera se realiza una
contextualizacion de las politicas, estrategias y resultados de retencion de
clientes en la tienda TIGO UNE en la ciudad de San José de Cucuta a partir de
datos suministrados por la misma empresa. En la segunda seccion se realiza un
analisis de la encuesta aplicada y en la tercera seccion se presenta los
resultados obtenidos al estimar el modelo economeétrico.

5.1.Contextualizaciéon de las estrategias para la retencién de clientes
aplicadas en la Tienda Tigo UNE en la ciudad de San José de Cucuta.

Para evitar que los clientes se cambien a otra empresa de la competencia,
la empresa ha disefado una serie de politicas y reglas que el asesor debe llevar
a cabo con el fin de fidelizar o retener al cliente. Estas politicas son la base de las
estrategias de retencion aplicadas por la empresa, y dictan pautas generales
gue deben ejecutar los asesores en cada una de las tiendas TIGO UNE. Estas
politicas son:

(1) Contar con herramientas y argumentos que logren disuadir al cliente
de su intencidén de retiro.
(ii) Establecer reglas de aplicacion de los tacticos de Retencidn para las

distintas situaciones que resultan de la combinacién de factores como:
motivo de intencién de retiro, valor de factura, tipo de portafolio,
tecnologia, regidn, estrato socioeconémico, antecedentes de
experiencia, antigledad etc.

(iii) Usar las herramientas de forma que se logre un compromiso entre
efectividad de retencién y proteccion del ARPU de la companhia.
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(iv) Monitorear la ejecucién del procedimiento de retencién para detectar
las desviaciones frente a las politicas y reglas a fin de realimentar la
operacion.

(V) Incluir dentro del proceso de retencion la gestion de convergencia,
identificando los clientes o potencial convergentesy utilizar los tacticos
disponibles para este tipo de usuarios.

Por otra parte, la empresa cuenta con pautas tacticas para evitar el retiro
del cliente, las cuales buscan brindarle al asesor mayores herramientas a la hora
de incentivar al cliente a quedarse en la compania. Esta guia tactica se
encuentra dividida en cuatro puntos los cuales son:

1. Utilizar la matriz de retencion como guia para el proceso. La Matriz de
Retencion le brinda al asesor una serie de herramientas que son de facil
acceso y comprension y le permite ofrecer al cliente ofertas escalonadas
para todos los portafolios, esto facilita la retencién del cliente, pero
protegiendo el ARPU del mismo, es decir, el ingreso promedio que tiene la
empresa por usuario. Dichas herramientas se clasifican en:

Figura 3 Herramientas de retencion

Ofertas de

reconfiguracion Descuentos

Beneficios

Elaboracion propia.
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2. Buscar el Tactico de Retencion que mas se ajuste a la necesidad del
cliente: El asesor dispone de una gama de tacticas que buscan ajustar el
portafolio del cliente segun el valor de la factura actual, estas tacticas son:

e Si el cliente paga mas por su portafolio de lo que este vale en la
actualidad, el asesor puede ofrecer una mejora en el portafolio
manteniendo el precio que el cliente paga en su factura.

e Si el cliente paga menos por su portafolio de lo que este vale en la
actualidad, el asesor debe mostrarle las caracteristicas del plan actual y
hacer énfasis en que el costo que actualmente paga por dicho portafolio
es dificil de igualar en la misma empresay en el mercado.

e Si el cliente manifiesta dificultad para pagar el valor de su portafolio
actual el asesor debera mostrarle las alternativas de reconfiguracion de
portafolio a un menor valor, o aplicar a los descuentos disponibles.

e Reconfiguracion completando el portafolio.

e Sj el cliente manifiesta que encontré en el mercado ofertas donde el
producto o el precio son mejores, el asesor puede reconfigurar el
portafolio o aplicar a algun descuento disponible. (elaboraciéon propia)

3. Niveles de atencion al cliente: los niveles de atencion al cliente estipulados
por la empresa son dos:

(1) Contact Center: o Nivel 1 retencidon: en este primer nivel se debe
identificar las razones por las que el cliente desea retirarse, es decir, si
el retiro se debe a problemas con el servicio, facturacién, atencién o
razones 36 comerciales. Si en este primer nivel, y una vez aplicadas las
herramientas disponibles en el mismo, no se logra la retenciéon del
cliente se debe pasar al segundo nivel. ¢ Nivel 2 retencion: este nivel
recibe las intenciones de abandono que no fueron retenidas en el
primer nivel,y tiene a su disposicion herramientas mas potentes. e Nivel
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3 retencion: en este nivel se busca, haciendo uso de ofertas especiales,
lograr retener al cliente cuando los niveles 1y 2 no tuvieron éxito.

(ii) Tiendas: cuando el caso se da en la tienda no se puede ejecutar la
retencion del cliente por medio de los niveles anteriormente
mencionados, por lo tanto el asesor debe ejecutar los niveles 1y 2.
(Elaboracion propia)

De igual manera, a continuacion, se presenta el paso a paso de retencion de
clientes con la nueva oferta comercial, el cual cuenta con cinco opciones: ¢ Migrar
a la nueva oferta: en esta opcion el asesor debera ubicar en la matriz la oferta que
mejor se adapte al precio que el cliente paga actualmente y gue mas se acomode
a la necesidad de este, y de esta manera iniciar el ofrecimiento desde ahi. e« ARadir
un producto Premium a la oferta basica: el asesor debera preguntarle al cliente
sobre sus preferencias en relacién a géneros de TV y ofrecerle un plan con
mayores beneficios y/o canales Premium con un precio similar al que paga
actualmente. e Seleccionar la oferta mas adecuada para el cliente sin utilizar
descuento: si con las primeras dos opciones el asesor no tiene éxito en la
retencion del cliente, podra bajar de manera gradual la velocidad del cliente para
que este pueda pagar un menor precio en la factura. ¢ Aplicar descuentos: esta
opcion debe ser la Ultima que tome el asesor debido a que la empresa busca
ubicar al cliente en la mejor tarifa sin tener que recurrir a descuentos.
(Elaboracion propia)

Aunado a las politicas y estrategias de retencion de clientes, en la figura 3 se
puede observar el proceso que se debe llevar a cabo por el personal de la
empresa. Para iniciar, en el conocimiento del cliente se modela lo que se conoce
del cliente partiendo de variables claves de su relacion con la empresa, tales
como el comportamiento de pago, informacién de contacto, y su interaccidén con
la compania, el valor que posee para la empresa, su experiencia en el servicio.
(Elaboracion propia)
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En el analisis de riesgo de abandono se debe definir las variables tanto
internas como externas que puedan incrementar la probabilidad de que el
cliente deje de consumir los servicios ofrecidos, y a partir de estas se disefa los
niveles de riesgo de abandono que sirva para la elaboracion de planesy toma de
decisiones.

Ahora, en el analisis de comportamiento de retiros se realiza un monitoreo
y analisis de comportamiento de retiros, causales de churn, las regiones mas
impactadas, las lineas de servicios mas afectadas y los segmentos mas sensibles;
esto con el fin de definir el plan de accion y fortalecer las estrategias reactivas de
retencion al cliente. De igual manera, en el diseflo de las estrategias de retencién
se define los lineamientos de retenciéon de clientes, disefos tacticos y
parametrizacion de los mismos segun los canales de retencion establecidos.
También se definen las metas, plan de trabajo para la retencidon proactiva y
reactiva.

Asimismo, en la operacion de la estrategia de retencidn proactiva se
ejecutan las estrategias establecidas para la retencion proactiva del cliente; esta,
enfocada en las variables definidas segun el modelo de riesgo de abandono ya
sea por servicio, oferta y cartera. De igual manera, la Operaciéon de la estrategia
de retencion reactiva busca ejecutar la estrategia establecida para la retencion
reactiva de clientes, buscando impactar las intenciones de retiro mediante las
tacticas definidas en las estrategias. Por ultimo, la evaluaciéon de efectividad es la
realizacion de seguimiento a la estrategia de retencion, tanto proactiva como
reactiva, identificando oportunidades de mejoramiento, y asegurando el
cumplimiento del plan de trabajo establecido y de metas definidas.
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Figura 4 Proceso para la retencioén de clientes
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Elaboracion propia.

5.1. Analisis del Impacto de las Estrategias de Retencién de Clientes en
las Tiendas de Tigo en la Ciudad de Cucuta.

Es importante cuantificar qué porcentaje de tiempo y esfuerzo se
administra a la adquisicion de los clientes frente a la retencién de los existentes.
Estas tacticas son fundamentales para la sostenibilidad de la empresa y se debe
considerar diligentemente cuando es el momento adecuado, garantizando la
continuidad y el éxito a largo plazo del negocio. En esta fase, es donde emprende
todo ya que, es donde se debe relatar la situacion interna y externa de acuerdo
con lo que perciben los clientes; en el caso de la situacion actual externa, esta
contiene factores que resultan incontrolables pero que afectan de algun modo
el desarrollo habitual, como lo son los datos econdmicos, sociales, tecnoldgicos,
culturales, politicos, entre otros. De acuerdo con ello, se hace necesario la
descripcion de gustos e intereses del mercado de las telecomunicaciones,
identificar qué tan importantes son los competidores y analizar los proveedores
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en concordancia con un analisis detallado de todo lo que tenga que ver con los
competidores.

Para iniciar, en la grafica 1 se observa los resultados de las estrategias
aplicadas para la retencién de clientes, donde se puede apreciar que en general
estas estrategias tienen un porcentaje de efectividad superior al 90%, esto en los
primeros cinco meses del ano 2022. Ahora, en relacién a la encuesta aplicada se
tiene que la poblacidn objeto de estudio estd conformada por un 55% de
hombres y un 45% de mujeres.
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Grdfico 1 Resultados de las estrategias de retencion de clientes.
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Elaboracion propia con base al instrumento utilizado.

Es asi como se hizo necesario evaluar la confianza de los clientes para con la
empresa de telefonia Tigo, ya que eso seria un indicio de su nivel de conciencia
en relacion a la calidad de los servicios prestados y la satisfaccion del cliente,
respecto a ello, en la Grafica 2, se observa que el 33,3% de los participantes sefalan
que su confianza es “Normal” lo que podria equivaler a un nivel medio de
satisfaccion, mientras que el 16,6% sefalan que estan en total acuerdo con las
directrices y estrategias de la compania para la generacién de confianza en sus
clientes.
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Grdfico 2 Confianza en la empresa de telefonia Tigo Cucuta por parte de
la muestra respecto a los servicios de la empresa.

@ Totalmente de desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Normal

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Elaboracion propia con base al instrumento utilizado.

Es de destacar que la confianza que genera en el cliente el estar vinculado
a una empresa de servicios radica en ese nivel de seguridad que la compania le
puede otorgar, es por ello que se hizo evidente al preguntar por las promociones
otorgadas a los clientes y su cumplimiento, su nivel de satisfaccion media y alta
rodea el 66,6% de la muestra, lo que refleja que las técnicas usadas por laempresa
con el fin de retener a los clientes dando una muestra de su importancia para la
compania a traveés de estrategias efectivas fomentan en el consumidor su interés
en persistir en su lazo con la empresa.

Ahora bien, en la grafica 3 se puede observar que el mayor porcentaje de
clientes toman productos cuyo método de pago es pospago. Esto se debe a los
beneficios que ofrece a la compania a los clientes que pertenecen a este plan de
pago, entre los que se encuentra: Datos, Vos ilimitada, Mensajes de texto
ilimitados, entre otros beneficios Premium.
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Grdfico 3 Tipo del plan que posee el cliente.

= Prepago
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Elaboracion propia con base al instrumento utilizado.

Por otra parte, se encontré que el 66% de los clientes previo a pertenecer a
Tigo estaban vinculados a otra empresa de telefonia movil. Es necesario sefalar
gue, pese a existir en el mercado alrededor de ocho empresas, de los resultados
de la encuesta se puede deducir que Movistar, Claro y Wom son los principales
competidores de Tigo Une en la ciudad de Cucuta. Frente a esto, la grafica 3
muestra que el mayor porcentaje de clientes (41%) pertenecieron a Movistar
antes de ser cliente de Tigo. De igual manera, su permanencia con la empresa
anterior fue en su mayoria en un periodo menor a seis meses (34%).
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Grdfico 4 Empresa a la que pertenecia el cliente antes de vincularse a

Tigo UNE.
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Elaboracion propia con base al instrumento utilizado.

Son diversos los motivos por los cuales un cliente decide abandonar a la
empresa en la que se encuentra vinculado y buscar en el mercado otro operador
que satisfaga sus necesidades y deseos. Ahora bien, los factores que incidieron
en que los encuestados hicieran su transicion a Tigo UNE, siendo la principal
razon el precio de los productos;, como se puede observar el 45% de los
encuestados manifestd que los precios de los productos de Tigo UNE incidieron
considerablemente en su decision de pasarse a la compania. Bien es sabido que
en la teoria microecondmica la curva de la demanda se ve afectada directamente
por el precio; por lo que cuando el precio de un producto o servicio es elevado los
consumidores pierden el interés y buscan en la competencia una compania que
ofrezca igual calidad a un menor precio.

El 61% de los encuestados manifestaron tener mas de seis meses siendo
clientes de Tigo UNE. Asimismo, el 45% afirmo tener un gasto promedio mensual
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que oscila entre $30.000 y $ 50.000, mientras que el 20% entre $50.000 y $80.000,
el 30% gasta en promedio entre $80.000 y $110.000, y por ultimo el 5% tiene un
gasto superior a los $110.000 mensuales.

Aunado a lo anteriormente mencionado, se encontré que el 84% de los
encuestados encontraron los precios de Tigo UNE inferiores a la hora de
compararlos con los de la competencia; esto, sumado a la calidad del servicio,
contribuye a la permanencia del cliente. Muestra de esto es que el 51% de los
clientes manifestaron no tener deseos de hacer cambio de operador de telefonia
movil, el 29% se encuentra indeciso y tan solo el 20% tiene planes de dejar de ser
clientes de Tigo UNE. Cabe resaltar que el 73% de los encuestados que indicaron
sus deseos de cambiarse de compania aseguraron que seria a Claroy el 27% a
Movistar. Entre las razones por las que realiza el cambio se encuentra: por la
calidad de los servicios prestados (49%), por precios mas atractivos (27%), por las
promociones (19%) y por la sugerencia de un amigo o familiar (5%).

Ahora bien, una vez analizadas las premisas relacionadas a las
caracteristicas propias de los servicios otorgados por Tigo Cucuta, se hace
necesario evidenciar la percepcion de los clientes frente a la calidad de los
productor ofertados, lo que se vio de manera tajante a favor de la compania ya
gue el 66,7% (Grafico 5.)de |la poblacién muestra senalaron que se encuentras de
acuerdo y totalmente de acuerdo con la calidad de los productos que la tienda
Tigo Cucuta ofrece, lo que evidentemente favorece la satisfacciéon generada
(Grafico No. 6) y lo que desemboca necesariamente en la retenciéon del cliente y
las recomendaciones a oidas y atraccion a otros.
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Grdfico 5 Percepcion de la calidad del servicio en las tiendas Tigo Cucuta

@ Totalmente de desacuerdo
@® En desacuerdo

@ Normal

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Elaboracion propia con base al instrumento utilizado.

Es asi como se logra identificar que un cliente satisfecho es la mejor
estrategia de negocio, y, por ende, conviene invertir en mejorar el servicio al
cliente, ya que la rentabilidad es mayor, generando ingresos mas altos, de igual
manera un cliente satisfecho superara al precio y al producto como el principal
diferenciador entre los competidores ya que una experiencia positiva con una
empresa significa que serdn mas leales, logrando una 6ptima retencién de
clientes.

Finalmente, el analisis sobre el impacto de las estrategias de retencién es
notorio, en el caso de las tiendas Tigo de Cucuta, en donde las acciones
encuestadas estan en un nivel basico, sefalando que, el servicio es muy normal
corriendo riesgo de desercion de la clientela, sabiendo la importancia de retener
a la clientela la cual va mas alla del hecho de que la cantidad de potenciales
clientes acabard estancandose y la retencidon sera obligatoria. Confirmandose la
teoria que, retener es mas barato que adquirir nuevos clientes, es importante el
plan de marketing con ocasion, ademas, a la creciente competencia. Sin
embargo, es loable el plan estratégico que ha manejado la tienda Tigo Cucuta
pues el nivel de satisfacciéon del cliente es del 50% (Grafica 6) entre quienes estan
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de acuerdo y quienes estan totalmente de acuerdo, peses a ello como se
menciond se hace necesario la generacion de mejores acciones que permitan
gue dichas cifras se incrementen.

Gradfico 6 Satisfaccion clientes Tigo Cucuta

@ Totalmente de desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Normal

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Elaboracion propia con base al instrumento utilizado.

Bajo esa 6ptica es claro que la satisfaccion de un cliente se basa en la calidad
del servicio prestado y el precio del mismo, pero un aspecto de gran relevancia
es el que alude a la comunicacion generada entre empresa y cliente y el servicio
gue se presta por parte de quienes brindan asesoria e informacién a los
consumidores y clientes. Con la entrada en vigor de distintos canales de
comunicacién la actualizacidon y modernizacién como estrategia de Tigo Cucuta
puede ser evidenciado con mas del 80% de la poblacidn muestra usa canales y
medios electronicos para generar comunicacion con la empresa, esto es a través
de la pagina web, de WhatsApp, mensajeria de textoy correo electronico. Y frente
a la capacitacion de su personal de atencion y en general de todos los equipos
partes de la tienda Tigo Cucuta 100% de la muestra sefala que si se le brinda
capacitacion para el manejo de la informacion.

Es muy importante herramientas utilizadas por la tienda para establecer
relacion con los consumidores actuales y los potenciales, conocer sus
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necesidades, resolver sus preguntas y ofrecer soluciones que contribuyan a
mejorar la experiencia del cliente y su relacion con la marca Tigo.

Con los resultados obtenidos se puede concluir que el propdsito esencial de
una estrategia de mercadeo es encantar al consumidor y aumenta el valor de
clientes actuales, logrando que los estos se entusiasmen por invertir en nuevos
lanzamientos y actualizaciones de productos; conjuntamente, al obtener que
estos clientes existentes se instruyan en divulgadores de productos o servicios
para la empresa, hara que el valor de usuario se impulse.

Ahora bien, el analisis sobre el impacto de las estrategias de retencion es
notorio, en el caso de las tiendas Tigo de Cucuta, en donde las acciones
encuestadas estan en un nivel basico, sehalando que, el servicio es muy normal
corriendo riesgo de desercion de la clientela, sabiendo la importancia de retener
a la clientela la cual va mas alla del hecho de que la cantidad de potenciales
clientes acabard estancandose y la retenciéon sera obligatoria. Confirmandose la
teoria que, retener es mas barato que adquirir nuevos clientes, es importante el
plan de marketing la debido a la creciente competencia.

5.1. Descripcion de las variables.

En el presente apartado se realizara una caracterizacion de los clientes
encuestados en la tienda de Tigo Une de la ciudad de San José de Cucuta las
cuales son objeto de estudio. Donde haciendo uso de variables que afectan a la
retencion de cliente desde caracteristicas como la relacion, condiciones
competitivas y sociodemograficas, se puede identificar el comportamiento, 84%
15% 1% 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% Menores en relacion a la
competencia No existe diferencia de precios en relacién con la competencia
Mayores en relacion a la competencia cualidades que posee y las preferencias de
los clientes estudiados. Por lo anterior, se expone de manera preliminar las
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caracteristicas de la muestra de la poblacidn, con el analisis se pretende examinar
la precision, el comportamiento esperado de los datos y cOmo se encuentran
distribuidos. La tabla 1 muestra los resultados obtenidos para el periodo
analizado.

Tabla 4 Resumen de los estadisticos descriptivos.

Estadisticos descriptivos
Variable Media Mediana  FError estandar  Curtosis
Retencion de clientes 0,197368  0,000000 0400657  3,312568
Gasto promedio de consumo 71184,21  80000,00  20196,84 1,534768
Duracion en anterior empresa 18.47368  12,00000 12,26754 1,525836
Modaldad de pago 0,592105  1,000000 0,494709 1,140502
Precio 0,853333  1,000000 0356156  4,990057
Sexo 0,552632  1,000000  0.500526  1,044818
Duracion en Tigo 1476316  12,00000 1043567  2.,634766

Elaboracion propia con base al instrumento utilizado.

De acuerdo con la tabla 3 se tiene que; para iniciar, el 55% de los encuestados
son hombres. Asi mismo, el 19% de los clientes tienen pensado abandonar a Tigo
UNE y cambiarse a un operador de la competencia. Por otra parte, el gasto de
consumo promedio mensual es de $71.200 pesos colombianos. En cuanto a la
duracion del cliente en la empresa anterior previo a pasarse a Tigo UNE es de 18
meses; mientras que en promedio los encuestados tienen actualmente 15 meses
en Tigo UNE. En cuanto al tipo de plan, el 59% tiene un método de pago pospago.
Por ultimo, el 85% de las personas afirmaron que los precios de Tigo UNE son
menores en relacion con la competencia.

5.1.Resultados inferenciales.
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De acuerdo con el modelo econométrico especificado, a continuacion, se
expone los resultados de la estimacion de la regresion logistica. No obstante,
previo a exponer los resultados obtenidos de la regresion no lineal, se expone la
forma funcional del modelo. P (Retencidn de clientes= 1/x)=F(Gasto promedio de
consumo en servicios + Meses que dur0 en la empresa anterior + Modalidad de pago +
Precio + Sexo + Tiempo que lleva siendo cliente de Tigo).

p(Retencﬁén de clientes = l) = —1 —
X 1+e-2
Donde: Z=B0 + B1Gasto promedio de consumo en servicios + f2Meses que durd en
la empresa anterior + f3Modalidad de pago + f4Precio + f5Sexo + f6Tiempo que lleva
siendo cliente de Tigo + Ui Con base a lo anterior, la tabla 2 presenta los resultados
obtenidos de la regresion del modelo donde al realizar la prueba de Wald se
puede afirmar que, con un nivel de confianza del 95% el modelo estimado para
conocer los factores que inciden en la probabilidad de que un cliente abandone
la empresa Tigo Une tiene significancia estadistica, lo que indica que los
coeficientes en sus conjuntos son pertinentes para explicar el fenédmeno en el
95% de los casos. Asimismo, en lo relacionado con la significancia individual, la
tabla 2 muestra que con un nivel de significancia del 95% los coeficientes Gasto
promedio de consumo en servicios, Meses que durd en la empresa anterior,
Precio, Tiempo que lleva siendo cliente de Tigo, Sexo no pasan el umbral de
confianza; mientras que la Modalidad de pagoy el intercepto tienen significancia
individual a partir de la evidencia empirica, es decir, esta variable afectan por si
misma el 47 comportamiento de la retencion de clientes. En otras palabras, un
cambio en la variable Modalidad de pago afecta la probabilidad de que un cliente
decida abandonar la empresa o quedarse.
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Tabla 5 Resultados de la regresion lineal.

Resultados de la regresion lineal

Variable dependiente: Retencidn de dlientes

Iétodo Binario Logistico (Newton-Raphson / Marquardt steps)
Observaciones incluidas: 75

Convergendia lograda después de cinco iteraciones
Coeficiente de covarianza computada utilizando el método Hessiano

Variable Coeficiente  Errorestandar  Estadisitico Z Probibilidad
(Gasto promedio de consumo en senvicios 1.16E-05 1.60E-05 0727345 0.4670
Meses que durd en la empresa anterior 0.038347 0.025%02 1480457  0.1388
Modalidad de pago 1.571.280 0.771447 20445713 0.0409
PRECIO 1241007 1168.016 1.062.509 0.2880
Tiempo que llevasiendo dliente de Tigo -0.003348 0.030520 0109684 09127
SEXO -0.739735 0.660372 -1120.180 0.2626
C -4.729.432 1785.014 -1.649.521 0.0081
McFadden R-squared 0.119583  Mean dependent var 0.200000
S.D. dependent var 0.402694 S.E. of regression 0.388984
Akaike info criterion 1.067.792  Sumsquared resid 1.028.898
Schwarz criterion 1.284.091 Log likelihood -3304.220
Hannan-Quinn criter. 1.154.158 Deviance 6.608.440
Restr. deviance 1506036  Restr. log likelihood -3753.018
LR statistic 8975961 Mg loglikelihood -0.440563
Prob(LR statistic] 0.174935

Elaboracion propia con base al instrumento utilizado.

5.1. Andlisis de los efectos marginales.

En relacion con los efectos marginales de los resultados obtenidos se tiene
que, la tabla 3 muestra que la probabilidad promedio auténoma de que un
cliente decida dejar de ser cliente de Tigo UNE es de -66; no obstante, un
aumento en el gasto promedio de consumo en servicios genera un incremento
en la probabilidad de 0,00016%. De igual manera, un incremento en una unidad
en los meses que durd en la empresa anterior produce un incremento en la
probabilidad de 0,5%, un incremento en una unidad en la modalidad de pago
incrementa la probabilidad en 22%. De igual forma, un incremento en una unidad
en el precio produce un aumento en la probabilidad de 17%, un aumento en una
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unidad en el tiempo que lleva siendo cliente de Tigo produce una disminucion
en la probabilidad en 0,0471%. Por ultimo, cuando el cliente es hombre la
probabilidad disminuye un 10%.

Tabla 6 Resultados de los efectos marginales del modelo econométrico.

Efectos Margmales
Variable Media  Error estandar
Gasto promedio de consumo en servicios  0,0000016  0,000001
Meses que dur6 en la empresa anterior 0,005398  0,002683

Modalidad de pago 0,222041  0,110362
PRECIO 0,174705  0,086834
Tiempo que lleva siendo cliente de Tigo -0,000471  0,000234
SEXO -0,104136  0,051759
C -0,665785  0,330916

Elaboracion propia con base al instrumento utilizado.

Por lo anterior, y dado los resultados obtenidos se puede afirmar que la
significancia individual y conjunta de los modelos econométricos permite
deducir que la especificaciéon planteada es una buena aproximacion para explicar
la probabilidad de que un cliente sea retenido en la empresa o no.

En las Tiendas Tigo, gracias al analisis del impacto de las estrategias de
retencion de clientes las acciones citadas en la encuesta estan en un nivel basico,
sefalando el servicio es muy normal corriendo riesgo de desercion de la clientela,
siendo una decisidn personal e individual, puede verse influenciada por factores
internos o externos a la empresa. Dicha tematica, se logra sugerir acciones
ligadas al fortalecimiento las relaciones con tus clientesy también mejorar el flujo
de ventas; ya que los factores que permean la decision de un cliente en las
companias de telecomunicaciones para desertar de las mismas pueden ser muy
extensas.
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De igual forma, es importante resaltar que los empleados formaron una parte
fundamental en la evaluacion general en cuanto a los movimientos de la tienda,
puesto que, los mismos plantearon un posicionamiento moderado de la
incidencia financieras, no obstante, las estrategias de retencién de clientes
podrian carecer de una buena previsibilidad de las entradas financieras positivas
o bien podrian perjudicar a futuro en la corporacion. Para una optima evaluacion
se consultd segun la perspectiva del gerente general el motivo, por el cual, no
regresan, el cual indicd que la ausencia de un servicio post venta era el punto de
inflexion. De igual forma, es importante que se comprenda como las empresas
pueden conseguir sus objetivos y el éxito organizacional, fijando las cosas de una
manera tal que favorezcan tanto a sus propietarios y clientes, como
destacandose ante todo que los primeros clientes son los propios empleados.

I. Conclusiones.

Derivado del proceso de investigacion realizado, en el presente apartado se
presentara las conclusiones a las se ha llegado el estudio, donde se analizo la
incidencia de las variables explicativas (Gasto promedio de consumo en servicios,
Meses que durd en la empresa anterior, Modalidad de pago, Precio, Tiempo que
lleva siendo cliente de Tigo, Sexo) sobre la variable explicada (Retencion de
clientes). Por lo anterior, y dado los resultados obtenidos se puede afirmar que la
significancia individual y conjunta de los modelos econométricos permite
deducir que la especificaciéon planteada es una buena aproximaciéon para explicar
la probabilidad de que un cliente sea retenido en la empresa o no.

Asimismo, la variable que tiene mayor incidencia en la probabilidad de que
un cliente decida cambiarse a otro operador de servicio mdvil es la modalidad de
pago, es decir si es prepago o pospago, esto se debe a que el servicio pospago
esto se debe a algunos inconvenientes de cobertura, la capacidad del gigabyte y
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la cobertura rural relacionado con este tipo de planes. De igual manera, otra
variable que tiene una fuerte incidencia en la decision de un cliente de
abandonar la empresa es el precio, esto se debe a que al existir varias empresas
en el mercado el cliente tiene diferentes opciones para elegir y por lo tanto si el
precio no es competitivo este decidira trasladarse a otro operador. Por lo tanto, si
bien es cierto que el principal motivo por el cual los clientes dejaron la empresa
anterior es porque Tigo ofrece mejores precios, esta variable es de suma
importancia en la elaboracion de estrategias enfocadas en la retencién de los
clientes. Es necesario mencionar que, el hecho de que un cliente sea hombre
disminuye la probabilidad de que se traslade a otra empresa; este hallazgo indica
gue los esfuerzos y estrategias de retencidn de clientes deben enfocarse en gran
medida en las mujeres, dado que son las que mas tienden a abandonar la
empresa.

Por ultimo, el modelo econométrico y el analisis descriptivo mostraron, en
general, que las estrategias de retencion de clientes aplicadas por Tigo son
eficaces a la hora de retener los clientes; sin embargo, se hace necesario tomar
acciones dirigidas a mejorar la calidad de los planes sin alterar el precio de
manera que deje de ser atractivos para el cliente.

. Recomendaciones

Finalmente, es pertinente realizar recomendaciones respecto de los
resultados obtenidos tanto del analisis descriptivo como del modelo
economeétrico estimado. Para iniciar, como resultado de la investigacion se
evidencia que el mayor porcentaje de clientes encuestados pertenecieron con
anterioridad a Movistar, por lo que la empresa encuentra en Claro un fuerte
competidor, dado que no ha podido atraer a un alto nidmero de sus clientes, por
lo que debe crear estrategias enfocadas a obtener una mayor cuota de mercado
que actualmente pertenece a Claro. Dichas estrategias deben ser, verbigracia,
mayor inversion en publicidad, mejores promociones y precios. De igual manera,
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se debe hacer un estudio de mercado que permita conocer los motivos por los
cuales los clientes no desean hacer el cambio de Claro a Tigo y de esta manera
generar estrategias directas. Por otra parte, en el analisis descriptivo se encontrd
que un alto porcentaje posee planes postpago; no obstante, esta es la variable
gue mas incide en la decision de un cliente de abandonar la empresa y pasarse
a otro operador. Es por esto que la empresa debe mejorar la calidad de los planes
postpago en aspectos como la cobertura y gigabytes con el animo de disminuir
la probabilidad de que los clientes abandonen la empresa. Asimismo, las
estrategias actuales han dado resultados positivos en relacion con la retencion
de los clientes; no obstante, un alto porcentaje de la poblacién objeto de estudio
tiene pensado 51 cambiarse a otra compania. Es por esto que la empresa debe
crear mayores barreras al cambio con el objetivo de que le sean menos
atrayentes a los clientes abandonar la empresa.

Adicionalmente, se propone plan base se estableceria equilibrando el CAC,
la cantidad de dinero gastada debe incluir cosas como los salarios del personal
de marketing, las comisiones de los vendedores y los costos de publicidad. El
derivado obtenido del calculo es util para determinar cémo calibrar mejor tu
inversion y tomar las decisiones de crecimiento necesarias. Y el CRC; el calculo de
los gastos de retencién no es facil, ya que, una férmula general no es
comunmente aceptada por todos. El componente predecible de la ecuacion es
gue la retencién de clientes afecta directamente al valor de vida del cliente. Los
altos costos de retencion reducen los margenes y las ganancias, ya que cada
compra subsiguiente en realidad vale menos en general.

De acuerdo a lo expuesto, como parte del plan de mercadeo es necesario
atraer al cliente, con el propdsito de transformar y mejorar las estrategias de
adquisicion de consumidores; es decir, diversos enfoques y determinaciones qué
meétodo mas cuesta y cual menos. Dado que, los precios de los canales
determinados aumentan con el lapso determinado, la busqueda de nuevos
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conductos mas econdmicos llevara a un menor CAC, asi como a conservar al dia
con las directrices mas actuales de marketing.

Asi mismo, se demanda interactuar con el usuario, a quién se debe
estimular con las conversiones en estrategias en linea; es importante aclarar que,
existen muchos métodos que se pueden aplicar, desde mostrar una
reproduccion del sitio web sin errores, hasta tener todas las paginas de destino
optimizadas, usando citas a la accion convincentes y haciendo que la dimension
sea maleable en todas las plataformas para determinar qué enfoque funcional.

Finalmente, el propdsito esencial de esta estrategia de mercadeo es
encantar al consumidor y aumenta el valor de clientes actuales, logrando que los
clientes se entusiasmen por invertir en nuevos lanzamientos y actualizaciones de
productos; conjuntamente, al obtener que estos clientes existentes se instruyan
en divulgadores de productos o servicios para la empresa, hara que el valor de
usuario se impulse.
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Resumen

Los constantes cambios del entorno hacen necesario articular innovacion y creatividad
frente a la posibilidad del afrontamiento de las necesidades que a futuro se pueden dar. Es
por esto que se hace necesario determinar como se construye el emprendimiento, cuales
son sus ciclos o etapas, que politicas publicas se han formulado como herramientas que
permiten el aprovechamiento de este segmento del mercado laboral, que implementado de
forma correcta afecta directamente el desarrollo econédmico del pais, ya que la creacion de
empresas solidas, rentables, en crecimiento, permiten avanzar en el desarrollo
socioecondmico de un estado.

Cucuta como zona de frontera presentan multiples ventajas competitivas, que
lamentablemente se ven afectadas por la persistencia de los conflictos binacionales, el
fortalecimiento del narcotrafico, de las acciones ilegales en cuanto a comercio exterior, de
incremento de delincuencia e inseguridad,
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proliferacion de secuestro, carencia de apoyo por parte de las autoridades,
abandono del gobierno central, ausencia de programas y proyectos que
fortalezcan la creacidon de emprendimiento, pequefas empresas y la
formalizacion del trabajo.

Palabras clave: Emprendimiento, politica publica, ciclo del emprendimiento,
crecimiento econdmico y formalizacion del empleo.

Summary

The constant changes in the environment make it necessary to articulate
innovation and creativity in the face of the possibility of facing the needs that
may arise in the future. This is why it is necessary to determine how
entrepreneurship is built, what its cycles or stages are, what public policies have
been formulated as tools that allow the use of this segment of the labor market,
which when implemented correctly directly affects economic development. of
the country, since the creation of solid, profitable, growing companies allows
progress in the socioeconomic development of a state. Clcuta as a border area
has multiple competitive advantages, which unfortunately are affected by the
persistence of binational conflicts, the strengthening of drug trafficking, illegal
actions in terms of foreign trade, increased crime and insecurity, proliferation of
kidnapping, lack of of support from the authorities, abandonment of the central
government, absence of programs and projects that strengthen the creation of
entrepreneurship, small businesses and the formalization of work.

Keywords: Entrepreneurship, public policy, entrepreneurship cycle, economic
growth and formalization of employment.
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Introduccion

Es importante reconocer que el numero y la calidad de las empresas
presentes en cualquier pais, ya sean industriales, comerciales, del estado o de
servicios, son factor fundamental para su desarrollo y crecimiento. Cuando se
habla de empresas, las investigaciones y analisis se vuelven posibles por su
impacto en diversos sectores econdémicos, teniendo en cuenta el
posicionamiento de los productos o servicios, asi como el desarrollo regional a
través de la innovacion e investigacion, entre otras. Al analizar las empresas, es
igualmente importante considerar a sus creadores como empresariosy hombres
de negocios que invierten en proyectos a largo plazo centrandose en la
evaluacion de beneficios y riesgos. En este trabajo se pretende examinar las
diferencias entre emprendedores y empresarios, intentando establecer una
distincion clara entre ambos conceptos. La primera parte de este trabajo explora
el tema de los emprendedores y su impacto en los negocios, seguida del
desarrollo de una definicién y descripcion de las practicas empresariales.(1)

La economia de los paises desarrollados se ve afectada por el
emprendimiento, ya que este genera un mayor desarrollo social, generando la
necesidad vincular este proceso de cambio a las politicas publicas de los estados.
(De Miguel, 2013). Cuando se realiza la formulacién de politicas econdmicas, el
emprendimiento se convierte en un motor de desarrollo, ya que conlleva a una
mayor productividad de la economia, dando lugar a la necesidad de estimular la
creacion de nuevas empresas basadas en el emprendimiento (Montes, 2010).
Cabe menciona que la empresa innovadora de caracter privado, genera recursos
que constituyen la fuente para realizar las acciones vinculantes a la
responsabilidad social, conformando la in- version que genera el crecimiento
econoémico y el mejoramiento de las condiciones sociales (Kantis, Angelelli &
Moori, 2004). En todo el proceso de crecimiento y formalizacion empresarial se
requiere la generacion de oportunidades comerciales y de inversiones a través
de la integracion competitiva de las economias nacionales al mercado
internacional.
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Segun las politicas de emprendimiento y desarrollo los paises presentaran
avance de su economia y de su estructura sociedad. Razon por la que se
considera al emprendimiento como un factor de desarrollo. Es asi como se da
lugar a referencia a la globalizacién, las tecnologias de informacién vy
comunicacion como herramientas de la gestion publica desde un modelo de
“orientacion al cliente/usuario/ciudadano” (Cejudo, 2013, p.29) fortaleciendo al
emprendedor de pequefas empresas.

El emprendimiento se evidencia en el incremento en las ventas, la
ampliacion de la estructura organizacional o empresarial, asi como todos los
elementos vinculados a la globalizaciéon, liberalizaciéon financiera, cambio
tecnoldgico continuo, competitividad ante la innovacién, normatividad, cadenas
productivas, entre otros.(2)

Marco teédrico

Estos son algunos de los conceptos y tedricas fundamentales al momento
de discernir acerca del emprendimiento y de su ciclo de vida.

¢Qué es emprender?

Segun Jaramillo (2008) “la palabra emprendimiento viene del francés
“entrepreneur” (pionero), y se entiende como la capacidad de una persona para
hacer un esfuerzo adicional por alcanzar una meta u objetivo, siendo utilizada
también para referirse a la persona que inicia una nueva empresa o proyecto” (2)

Segun Rosenberg en su Diccionario de administracién y finanzas, el
término “emprender” se vincula al inicio de un negocio o actividad, teniendo en
cuenta el riesgo que esto implique. Emprender es la intenciéon no solo de la
creacion de empresas, también implica innovacion de las empresas existentes,
generar nuevas ideas de productos y procesos. (3)

“Emprender es una actitud proactiva que, desde el hacer, acompanado del
sabery la conciencia, permite a los individuos fijarse metas, realizar propuestasy
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sobre todo tomar iniciativas que le permitan aprovechar oportunidades que se
presentan en el entorno actual”. (3)

¢Qué es un emprendedor?

Segun Galan y Garabito, (1994), asociado al término de “emprender” se
debe tener en cuenta el de “emprendedor”, que corresponde al individuo que
ejecuta la accion. En el contexto empresarial se refiere a la persona que inicia,
toma la iniciativa y asume el riesgo de la ejecucién de un nuevo proyecto
empresarial (3).

Los emprendedores son quienes gestionan recursos, organizar talentos y
practicar el liderazgo para lograr que un producto logre éxito comercial (3)

Tabla 7. Definiciones del concepto de emprendedor

Autor Definicién

Richard Cantillon (1975) Una persona que se caracteriza por
comprar  productos a precios
conocidos para venderlos a precios
desconocidos

Schumpeter (1934) Ente generador de crecimiento
econémico. Destructor creativo
(proceso de desarrollo caracterizado
por la innovacion constante)

Cantillon, Thunen y Baudeau (Citados Tomador de riesgo y persona

en Rodriguez, 2009) demasiado inteligente
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Benthan y Smith (Citados en Tomador de decisiones con riesgo

Rodriguez, 2009) innovador 'y como  trabajador
innovador

Pereira (2003) Es quien percibe la oportunidad y crea
la organizacion para aprovecharla

De Vries (1977) Concibe e implementa una idea a
través de la innovacion,
administraciéon y toma de riesgos

Drucker (1970) Ejecuta las tareas de proyeccion,
combinacion, innovacion \Y
anticipacion

Baumol (1968) Es mas que un organizador y que un

innovador, debe conseguir nuevas
fuentes de recursos y métodos de
mercadeo y estructurar una nueva
organizacion

Dees (1998) Es capaz de destruccidon creativa,
creacion de valor, identificacion de
oportunidades e ingenio

Fuente. (1)
¢Cuales son las caracteristicas de los emprendedores?

Un estudio realizado por la firma Ernst and Young (EY) entre 685
emprendedores (Ernst and Young, 2011) describe que las caracteristicas de los
emprendedores, su mentalidad y sus habilidades, corresponde a los siguientes

hallazgos:

o La experiencia laboral previa y la educaciéon superior son factores de
éxito.
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o Los emprendedores se inician entre los 20 y los 39 anos, en su
mayoria han trabajado previamente como empleados y poseen educacion
superior.

o Cuentan con capital de trabajo.

o Requieren orientacion hacia el desarrollo de la capacidad

innovadora y vivencia de un entorno creativo. (1)
¢Qué es el emprendimiento?

Segun la Ley 1014 del 26 de enero de 2006, que busca promover una
cultura del emprendimiento en el territorio nacional, se define Emprendimiento
como: “Una manera de pensar y actuar, orientada hacia la creacion de riqueza. Es
una forma de pensar, razonar y actuar centrada en las oportunidades, planteada
con vision global y llevada a cabo mediante un liderazgo equilibrado y la gestion
de un riesgo calculado; su resultado es la creacion de valor que beneficia a la
empresa, la economiay la sociedad”(4)

Es un proceso autébnomo, una propuesta econdmica, una forma de pensar
diferente. Es disefar productos que tengan la posibilidad de ser probados con el
fin Ultimo de producir un cambio. Este cambid propicia la evolucion de buscar
soluciones alternativas para las multiples demandas y necesidades de una
sociedad (4).

¢Cuadles son los tipos de emprendimiento?

O Emprendimiento por necesidad. Se encamina en generar los
ingresos diarios para vivir, se obtienen bajos niveles de ingresos, utilidad y activos.
Se caracteriza por no tener una planificacién o visién de crecimiento para el
futuro, por esta razén no se tiene un valor agregado o perspectiva de mercados
nacionales o internacionales. (5)

O Emprendimiento tradicional. Tienen un crecimiento estructural
competitivo, pero que no cumple con criterios de ventas, rentabilidad y
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sostenibilidad alta. Sus productos y/o servicios no los tiene diferenciados, en
algunos casos, y su capacitada su mano de obra, poco usan la tecnologia,
generalmente formalizadas.(5)

O Emprendimiento Dinamico. Es “aquél nuevo o reciente proyecto
empresarial que tiene un potencial realizable de crecimiento gracias a una
ventaja competitiva” (4).

Tienen un crecimiento rapido, rentable y sostenido, teniendo un nivel de
ventas representativo, segun las creadas a partir del 2015, por su objetivo pueden
ser con base social e inclusiva. Y por su origen son las Spinoffs (radica en el
desarrollo de nuevas tecnologias aportando un alto valor afadido a la sociedad)
(5).

O Emprendimiento sostenible. El emprendimiento sostenible es una
estrategia de desarrollo que integra lo social, lo ecoldégico y lo financiero,
considerando la importancia del capital social, estableciendo vinculos de
cooperacion externos para adquirir recursos humanos, técnicos y monetarios,
teniendo como mecanismo articulador al estado (2).

O Emprendimiento social. Las definiciones de emprendimiento
social suelen contener algunos elementos en comun la creacion de valor social,
Uso de principios y herramientas empresariales, Soluciones innovadoras a
problemas sociales y Cambio social. (2)

¢Cual es Ciclo del emprendimiento?

El ciclo del emprendimiento esta conformado por una serie de etapas
consecutivas que permiten llevar una idea de negocios a una empresa real. las
tres primeras etapas corresponden a la promocion de negocios y estan son
motivacioén, creatividad y planificacion de la idea de negocio.

Seguidamente se describen las etapas del ciclo del emprendimiento, que
permiten llevar a cabo las actividades para convertir una idea en un hecho real,
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que son financiamiento y puesta en marcha, siendo las menos desarrolladas,
dando lugarasia un plan de negocios incompletoy por tanto un ciclo inconcluso
del emprendimiento (3).

¢Cuales son las etapas del emprendimiento?

En términos del emprendedor, primero surge la idea, se crea un prototipo,
se inicia el negocio (start-up) de acuerdo al resultado, se dan las tres fases de
crecimiento, con duracion variable en funcidén de sus caracteristicas; desarrollo
temprano (early growth), expansion y madurez. Para el financiamiento, al inicio
el emprendedor se financia con amigos, familia y otros (fools, familiy and friends)
o con capital semilla (seed capital); en su etapa de prototipo, participan los
inversionistas angeles, y en el arranque, el desarrollo temprano y antes de su
expansion, participan los fondos de capital de riesgo. Después de esta etapa se
recibe financiacion de los bancos y los fondos mezzanine, y en etapas mas
avanzadas se pueden dar fusiones, adquisiciones y aportes de capital privado de
inversionistas o fondos (1).

¢Qué es la ley de emprendimiento?
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Todo esto contemplado en la Ley 2069 de 2020 o ley de Emprendimiento.
mmmm Ley 590 del 2000

¢ Tiene por objeto promover el desarrollo integral de las micro, pequefas y
medianas empresas en conside- racion a sus aptitudes para la generacidn
de empleo, el desarrollo regional, la integracion entre sectores econd-
micos, el aprovecha- miento productivo de pequefios capitales, teniendo
en cuenta la capacidad empresarial de los colombianos.

mmmm ey 789 de 2002

¢ Por la cual se dictan normas para apoyar el empleo y ampliar la proteccion
social y se modifican algunos articulos del Cddigo Sustantivo de Trabajo; se
crea el Fondo Emprender

mmmm Decreto 4462 de 2006
e Por el cual se regla- menta el articulo 22 de la Ley 1014 de 2006.
mame  Ley 1014 de 2006

e De fomento a la cultura del Emprendimiento: establece, entre otros
aspectos, el marco institucional para fomentar y desarrollar la cultura del
emprendimien- to y la creacidn de empresas. Para ello, se crea la Red
Nacional para el Emprendimiento (RNE), que tiene por objeto: (i)
establecer politicas y directrices orientadas al fomento de la cultura para el
emprendimiento; (ii) formu- lar un plan estratégico nacional para el
desarrollo inte- gral de la cultura para el emprendimiento; (iii) conformar
mesas de trabajo; (iv) ser articuladora de organizaciones que apoyan
acciones de emprendimientos innovadores y generadores de empleo en el
pais, y (v) desarrollar acciones conjuntas entre diversas organizaciones que
permitan aprovechar sinergias y potenciar esfuerzos para impulsar
emprendimientos empresariales. Asimismo, se crean las Redes Regionales
de Emprendimiento (RRE), que buscan mejorar la articulacién entre
actores que trabajan en el tema a nivel regional, y entre estos con las
entidades del Gobierno nacional.

e Decreto 2175 de 2007

e Por el cual se regulan la administraciéon y gestién de laas carteras
colectivas.
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Marco normativo y politicas vigentes.

e Decreto 1192 de 2009

e Por el cual se reglamenta la Ley 1014 de 2006: De acuerdo con lo
establecido en este decreto, la RNE aprobd en 2010 la Politica Nacional
de Emprendimiento, en la que el Ministerio de Comercio, Industria y
Turismo ha asumido importantes retos relacionados con la aplicacién de
la Ley 1014 de 2006, de fomento a la cultura del emprendimiento, la cual
lo compromete como actor responsable de la politica publica en funcién
de:

e Facilitar la iniciacion formal de la actividad empresarial.

e Promover el acceso a financiacidon para emprendedores y empresas de
reciente creacion.

e Promover la articulacién interinstitucional para el fomento del
emprendimiento en Colombia.

e Decreto 525 de 2009

* Por medio del cual se reglamenta el articulo 43 de la Ley 590 de 2000 y
demads normas concordantes.

mael  Ley 1450 de 2011

¢ Plan Nacional de Desarrollo 2011- 2014: promueve la innovacion y
autoriza a Bancoéldex a crear la Unidad de Desarrollo e Innova- cidn,
llamada después iNNpulsa Colombia (articulo 46).

mmm Ley 2069 de 2020

¢ Por medio de la cual se impulsa el empren- dimiento en Colombia.

Fuente. (7)
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Algunas de las propuestas hechas para generar las condiciones necesarias
gue requiere la ley para ser exitosa son las siguientes:

EJE 1: Tarifas diferenciadas y simplificacién:

- Modificacién a la tarifa del impuesto departamental.

- Facilidad en el proceso de cierre voluntario de una empresa.

- Exencion del pago del registro INVIMA para microempresas y tarifas
diferenciadas para pequefas y medianas empresas.

- Incentivos regulatorios para modelos de negocio innovadores (sandbox)

EJE 2: Compras publicas:

- Promocién de acceso.

- Catdlogo en la tienda virtual.

- Convocatorias limitadas.

- Compras de tecnologia e innovacion.

- Emprendimientos y empresas de mujeres

EJE 3: Financiamiento: Institucionalidad:
Fondo Nacional de Garantias: garantizar inversiones de riesgo en

emprendimientos.
- Lineas de crédito iNNpulsa Colombia: reduccion en las tasas de interésy

flexibilidad en los plazos de pago.
Angeles inversionistas: estrategia descentralizada de apoyo al
emprendimiento mediante el formento de redes.
- Crowdfunding: actividad de financiacién colaborativa como mecanismo

alternativo.
EJE 4: Institucionalidad:

- Metodologia ArCo.
- Rol de iNNpulsa a partir de la Ley de Emprendimiento.
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EJE 5: Educacién y desarrollo de habilidades para el emprendimiento:

Formacion para el Emprendimiento, la Innovacion y el desarrollo
empresarial, y de la economia solidaria productiva — SENA.

- Desarrollo de habilidades en instituciones de educacién superior.

- Construccion de un ecosistema para el desarrollo del talento y las
habilidades necesarias para el emprendimiento. (7)

Adicionalmente se han formulado documentos de politica publica como:
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CONPES 3533 2008

PLAN NACIONAL DE DESARROLLO
2014-2018

CONPES 3866 2016

PLAN NACIONAL DE DESARROLLO
2018-2022

CONPES 3424 2006

CONPES 3439 2006

CONPES 3484 2007

CONPES 3527 DE 2008
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*Brinda las bases para la adapta- cién del sistema de
propiedad in- telectual para la competitividad y la
productividad.

*‘Todos por un nuevo pais: paz, equidad y educacion’.

ePolitica Nacional de Desarrollo Productivo.

*‘Pacto por Colombia: pacto por la equidad - Pacto
Nacional por el Empren- dimiento’. Este involucra la
participacion de varios actores con una vision comun de
faci- litar el proceso emprendedor en el pais.

*Banca de las Oportunidades. Un instrumen- to de
politica para promover la inclusién financiera en
términos de cobertura y cali- dad como medio para
alcanzar la equidad social.

ePor el cual se marca la politica de productividad y
competitividad.

ePolitica nacional para la transformacion productiva y la
promocion de las micro, pequenas y medianas
empresas: un esfuerzo publico - privado.

ePoliticaNacional de Productividad y Competitividad
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CONPES 3956 2019 ePolitica Nacional de Formalizacién Empresarial

CONPES 4011 2020 ePolitica Nacional de Emprendimiento.

Fuente. (7)

Metodologia

Este documento se elabord a partir del analisis documental de multiples
fuentes de investigacion, que permiten propocionalizar los elementos de interés
gue se refieren al tema de emprendimiento, factores, componentes, beneficios,
comportamientos y todos aquellos elementos de interés para conocer la
importancia de su implementaciéon en la economia y sus efectos en cuanto al
desarrollo socio econémicos de la region.

Resultados

Uno de los factores importantes en la adopcion del emprendimiento esta
el hecho de que se confirma la tendencia de los jovenes a tener una alternativa
frente a emplearse para alguien, el deseo de ser propietarios de negocio, ser
guienes tomen las decisiones.

Es importante reconocer que son caracteristicas importantes del
emprendedor la capacidad de persistencia, la vision de la oportunidad de
negocio, la capacidad de planificar y organizar, aprovechando las oportunidades,
caracteristicas que se registran en el perfil del emprendedor de Cucuta, sin dejar
de lado la creatividad e innovacion, el liderazgo y la capacidad de gestion
empresarial. Una de las herramientas mas importante en el desarrollo del
emprendimiento es la capacitacion, ya que el conocimiento es una herramienta
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que garantiza el éxito en los procesos, es un factor importante para que las
empresas estén orientadas a contribuir positivamente con la economia del pais.
Para lograr construir una economia emprendedora se requiere de la integracion
de recursos financieros suficientes, asi como la incorporaciéon de tecnologia e
innovacion, sin descuidar el recurso humano competente.

Cucuta es una ciudad fronteriza caracterizada por cambios constantes en
SuU economia, interaccion social y cultural, donde se da tanto el modelo de
economia formal como la informalidad dando lugar a negocios riesgos, ilegales,
que generan desconfianza para los inversionistas Segun el DANE (2019), el
desempleo en la ciudad presenta un crecimiento porcentual de 5 puntos, sobre
la tasa de desempleo nacional, el indice de informalidad es superior a las 13
ciudadesy areas metropolitana de Colombia. (6)

Segun Morffe, Albornoz-Arias y Mazuera-Arias (2019), sin dejar de lado el
efecto negativo que conlleva el conflicto armado colombiano que afecta varios
municipios de Norte de Santander, que se dedican a desarrollar dinamicas
economicas ilegales, que afectan directamente la construccion de un entorno de
formalizacion y emprendimiento. (6)

Es necesario que el gobierno local y regional, consideren en sus planes y
programas, acciones tendientes a reducir el desempleo y la informalidad,
mediante politicas e iniciativas de fomento al emprendimiento en la ciudad de
Cdcuta y su area metropolitana.

Discusion

Segun Schumpeter, 1961, el espiritu empresarial esta asociado con el
crecimiento econdomico y el desarrollo de un pais en lo que respecta a la
innovacion; proceso en el que también se necesitan las habilidades técnicas,
intuitivas y estratégicas del individuo y su grupo de trabajo. A este individuo se le
llama emprendedor, que No es necesariamente un inversionista, inventor o
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administrador sino alguien que explota un invento, asigna recursos, toma
decisiones y organiza operaciones econdmicas en situaciones inciertas. (6)

Segun Marulanda, Montoya y Vélez (2014), este inversor es impulsado
alternativamente por factores internos y externos (motivaciéon interna y externa),
gue combina sus conocimientos, habilidades y capacidades para realizar una
idea de negocio. Para Eijdenberg y Masurel, (2013), la motivaciéon interna es el
interés personal que unifica los objetivos y acciones del emprendedor y le anima
a esforzarse, perseverar y tomar decisiones. (6)

En otras palabras, los empresarios tienen ciertas habilidades para
convertirse en emprendedores. La perseverancia se refiere a la cualidad de ser
persistente, constante y decidido en hacer crecer el proyecto empresarial que se
estd desarrollando. La perseverancia de un emprendedor debe durar mucho
tiempo, si quiere que su negocio crezca, porque también requiere sacrificio para
superar las dificultades del entorno. (Bandura, 1986, 1989) lo que se traduce en la
preocupacion por la vincular la innovacion en todo el proceso econdmico y los
estandares de calidad de los servicios y productos, asi como el servicio al cliente.
(Barrera, 2012). Una de las cualidades del emprendedor es su habilidad para
predecir el futuro, generando nuevos productos o servicios o mejorar los actuales,
formulados frente a las oportunidades de forma anticipada (Hughes y Morgan,
2007). (6).

Conclusiones

Los estudios sobre el emprendimiento confirman la necesidad de crear
empresa basada en la innovacion y la creatividad, asi como también con la
calidad en la produccion y el uso de recurso humano altamente calificado que
formule estrategias operacionales, que permitan que la empresa crezca, sea
estable, brinde a su cliente interno garantias laborales, pero sobre todo aporte al
crecimiento econdmico del pais. Todo esto generando como consecuencia la
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reduccion de la tasa del desempleo y la informalidad, que se convierten en
barreras del crecimiento econdmico y sociopolitico de un pais.
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Resumen

La investigacidn propuesta tiene como objetivo identificar la brecha entre las
estrategias institucionalesy las expectativas de los colaboradores, con la finalidad de
elaborar un plan para el retiro laboral que se adapte a las necesidades de las
instituciones de educacion superior en Pamplona.

Las organizaciones invierten recursos en la formulacion de modelos, planes y
politicas que permitan la adecuada gestién del talento humano conforme a las
estrategias planteadas, enfocandose en la competitividad organizacional vy
productividad del personal. Garcia, Duran y Prieto (2017) expresan:

httpsy/www.unipamplona.edu.co/feconomica/
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“Esta realidad obliga al establecimiento de planes que permitan la permanencia
de los talentos en la organizacion, dandole valor agregado a la experiencia y al
conocimiento adquirido, de alli que es necesario gestionar el talento en las
organizaciones para garantizar la competitividad, lo que implica el
establecimiento de programas especificos de identificacion, atraccién y
retencién de talentos”. La visién de las organizaciones es clara y precisa a la hora
de administrar el talento humano, sin embargo, queda pendiente conocer en
muchos casos la visidon del trabajador, desde esta otra dptica, muchos llegan al
momento de su retiro laboral ya sea por terminacion del contrato o por alcanzar
la jubilacion sin el logro de sus propios objetivos y sin un adecuado
acompanamiento que atienda las expectativas que cada uno tiene para alcanzar
un buen retiro laboral que les permita asimilar sin mayores traumatismos la vida
gue tiene por delante. Segun Bueno (2006, pag.4) “La jubilacion es, tanto un
estado al que se llega y que obliga a asumir un nuevo rol, como un proceso que
comienza durante la misma vida laboral y que deberia planificarse con tiempo
para organizar muchos anos de nuestra vida que estan por venir”. Esta
preocupacion de la transicion de la vida laboral a la jubilacion es notable tanto a
nivel internacional como local. Al respecto, el Plan de Accién Internacional sobre
el Envejecimiento, aprobado en la primera Asamblea Mundial sobre el
Envejecimiento, celebrada en Viena, definié como uno de sus principios que: “La
preparacion de toda la poblacion para las etapas posteriores de la vida debera ser
parte integrante de las politicas sociales y abarcar factores fisicos, psicoldgicos,
culturales, religiosos, espirituales, econémicos, de salud y de otra indole”.
(Asamblea General de la Organizacion de las Naciones Unidas, 1982), el logro de
gue los individuos sean impactados por esta declaracion incluye a todos los
actores de la sociedad. Entre los cuales esta el sector productivo sea publico o
privado, este sistema econdmico debe retribuir de cierta manera a aquellos que
han entregado los mejores anos de sus vidas para la sostenibilidad, crecimiento
y rentabilidad de sus organizaciones. Por ello, abordar la fase final en la gestion
del talento humano mediante planes o politicas que permitan el adecuado
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acompanamiento no debe ser una camisa de fuerza si no una estrategia de
beneficios mutuo.

El Sistema General de Pensiones en Colombia -SGP establece que para alcanzar
una pension por vejes debe cumplirse dos requisitos fundamentales: la edad y
las semanas de cotizacion, para esta ultima, el promedio corresponde a 1300
semanas, es decir 27 anos de vida laboral. En cuanto a la edad, para las mujeres
deben cumplir 57 y para el hombre 62 ahos. Cabe resaltar que existen regimenes
especiales para algunos sectores. La ley 100 de 1993 expedida por el Congreso de
la Republica Colombiana, concerniente al sistema de seguridad social integral,
menciona que las entidades tanto publicas como privadas deben incluir dentro
de los programas regulares de bienestar social el componente de preparacion
para la jubilacion. Asi mismo el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, tiene la
responsabilidad de asesorar a las empresas, en el proceso de preparacion de los
colaboradores para el retiro laboral conforme a lo establecido en el Decreto 36 de
1998. Mas alla del cumplimiento de la Ley, el apoyo, acompafamiento y
orientacion que las organizaciones brinden a sus colaboradores a través de los
programas de retiro laboral debe entenderse como correspondencia con el
trabajadory una forma de responsabilidad social empresarial. Bajo este concepto
se deben definir acciones que repercutan positivamente sobre los colaboradores.

Por lo expuesto en el anterior analisis y entendiendo la importancia de
implementar un plan o politica de retiro laboral en las organizaciones, se propone
realizar una investigacion en las Instituciones de Educacion Superior de la ciudad
de Pamplona que responda al siguiente interrogante.

¢Cual es la divergencia entre las estrategias de retiro laboral en instituciones

de educacion superior de la ciudad de Pamplona y las expectativas de sus
colaboradores?
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Explorar este problema en las instituciones publicas de educacion superior de la
ciudad de Pamplona, permitird trazar una politica o plan que se adapte a las
necesidades propias de cada una de ellas contribuyendo asi, con las
organizaciones y colaboradores en esta fase del retiro laboral. Se pretende, en
sintesis:

Diagnosticar las estrategias de retiro laboral en instituciones publicas de
educacion superior de la ciudad de Pamplona.

caracterizar las expectativas de la jubilacion de los funcionarios publicos de
Instituciones de Educacion Superior de la Ciudad de Pamplona

Determinar la brecha entre la estrategia de las instituciones de educacion
superiory las expectativas de los colaboradores.

Elaborar un plan para el retiro laboral como herramienta estratégica en las
Instituciones Publicas de Educaciéon Superior de la Ciudad de Pamplona.

El estudio se plantea como no experimental, con un enfoque analitico y
descriptivo. La poblacion de estudio incluye trabajadores del area administrativa
y docentes de la Universidad de Pamplona y el Instituto Superior de Educacion
Rural ISER. Se utilizan técnicas de recoleccion de datos, como encuestas y
sondeos estadisticos, aplicados a una muestra representativa de la poblacion
para obtener informacion pertinente. El analisis de los datos se realizara
mediante tabulacion y software especializado para graficar y cruzar variables.

Palabras clave: Prepension, jubilacion, retiro laboral, gestion del talento
humano.

Abstract
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The proposed research aims to identify the gap between institutional
strategies and the expectations of collaborators, with the purpose of developing
a plan for retirement from work that adapts to the needs of higher education
institutions in Pamplona.

Organizations invest resources in the formulation of models, plans and
policies that allow the adequate management of human talent in accordance
with the proposed strategies, focusing on organizational competitiveness and
personnel productivity. Garcia, Duran and Prieto (2017) express: “This reality
requires the establishment of plans that allow talent to remain in the
organization, giving added value to the experience and knowledge acquired,
hence it is necessary to manage talent in the organizations.” organizations to
guarantee competitiveness, which implies the establishment of specific talent
identification, attraction and retention programs.” The vision of the organizations
is clear and precise when it comes to managing human talent, however, in many
cases it remains to be known the vision of the worker, from this other perspective,
many reach the moment of their retirement from work either due to termination
of employment. contract or to reach retirement without achieving their own
objectives and without adequate support that meets the expectations that each
person has to achieve a good retirement from work that allows them to
assimilate without major trauma the life that lies ahead. According to Bueno
(2006, page 4) “Retirement is both a state that is reached and that requires
assuming a new role, and a process that begins during one's working life and that
should be planned in advance to organize many years of our lives that are to
come.” This concern about the transition from working life to retirement is
notable both internationally and locally. In this regard, the International Plan of
Action on Aging, approved at the first World Assembly on Aging, held in Vienna,
defined as one of its principles that: “The preparation of the entire population for
the later stages of life must be an integral part of social policies and encompass
physical, psychological, cultural, religious, spiritual, economic, health and other
factors.” (General Assembly of the United Nations Organization, 1982), ensuring
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that individuals are impacted by this declaration includes all actors in society.
Among which is the productive sector, whether public or private, this economic
system must reward in a certain way those who have given the best years of their
lives for the sustainability, growth and profitability of their organizations.
Therefore, addressing the final phase in human talent management through
plans or policies that allow adequate support should not be a straitjacket but
rather a mutually beneficial strategy.

The General Pension System in Colombia -SGP establishes that to obtain
an old-age pension, two fundamental requirements must be met: age and weeks
of contributions, for the latter, the average corresponds to 1,300 weeks, that is, 27
years of working life. Regarding age, for women they must be 57 years old and
for men 62 years old. It should be noted that there are special regimes for some
sectors. Law 100 of 1993 issued by the Congress of the Colombian Republic,
concerning the comprehensive social security system, mentions that both public
and private entities must include the retirement preparation component within
their regular social welfare programs. Likewise, the Ministry of Labor and Social
Security has the responsibility of advising companies in the process of preparing
employees for retirement in accordance with the provisions of Decree 36 of 1998.
Beyond compliance with the Law, The support, accompaniment and guidance
that organizations provide to their collaborators through labor retirement
programs must be understood as correspondence with the worker and a form of
corporate social responsibility. Under this concept, actions must be defined that
have a positive impact on collaborators.

Due to what was stated in the previous analysis and understanding the
importance of implementing a retirement plan or policy in organizations, it is
proposed to carry out an investigation in the Higher Education Institutions of the
city of Pamplona that answers the following question.
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What is the divergence between labor retirement strategies in higher
education institutions in the city of Pamplona and the expectations of their
collaborators?

Exploring this problem in the public higher education institutions of the city of
Pamplona will allow us to draw up a policy or plan that adapts to the needs of
each of them, thus contributing to the organizations and collaborators in this
phase of l[abor retirement. It is intended, in summary: Diagnose labor retirement
strategies in public higher education institutions in the city of Pamplona.
characterize the retirement expectations of public officials of Higher Education
Institutions of the City of Pamplona Determine the gap between the strategy of
higher education institutions and the expectations of collaborators. Develop a
plan for retirement from work as a strategic tool in the Public Higher Education
Institutions of the City of Pamplona. The study is proposed as non-experimental,
with an analytical and descriptive approach. The study population includes
workers in the administrative area and teachers at the University of Pamplona
and the ISER Higher Institute of Rural Education. Data collection techniques are
used, such as surveys and statistical surveys, applied to a representative sample
of the population to obtain relevant information. Data analysis will be carried out
using tabulation and specialized software to graph and cross variables.

Keywords:

Pre-pension, retirement, retirement, human talent management.

Introduccién

El retiro laboral como parte de la Gestion del Talento Humano en las
organizaciones debe ser abordado mediante politicas, Planes o estrategias
que favorezcan a estas y a los trabajadores. Permitiendo en primera medida,
gue se aproveche la experiencia, laboral y personal en los procesos, asi como,
en el relevo generacional. Y para los ultimos, permitiendo que, a puertas del

16,17 y 18 noviembre del 2023




Memorias
XIX Encuentro de
| Investigacion

Facultad de Ciencias
Econdémicas y Empresariales
Universidad de Pamplona

retiro, estos asimilen el nuevo rol que deberan asumir y establecer habitos que
faciliten la transicion a la fase de pension no desmejorando la calidad de vida
de aquello que lo dieron todo por las organizaciones.

Son pocas las organizaciones que han visto esta fase de retiro laboral con
tal importancia que han trazado Politicas o Planes para abordarla y evitar
problemas en la Gestion del talento Humano. Esta investigacion pretende
primero conocer si al interior de las instituciones publicas de Educacion
Superior de la ciudad de Pamplona existen procedimientos establecidos, cual
es la importanciay el impacto del retiro laboral por pension, finalizando con la
formulacion de una politica que estas IES puedan adecuar seguln su propio
contexto y seguir recibiendo los beneficios de sus trabajadores en este punto
de sus vidas y que estos a su vez, sigan recibiendo de la organizacion esa
retribucion y dignificacion por la contribucion que estos han realizado durante
sus vidas.

La propuesta permitira recopilar informacion de las Organizaciones,
analizarla, sistematizarla, revisar los impactos, formular la importancia del
tema y formular mediante la politica estrategias que abarquen las
necesidades laborales, los nuevos roles que pueden desempehar el personal
en proceso pensionado y la salud mental de los trabajadores. A la Gestion del
Talento humano, se contribuye mediante aportes en las fases de la gestion
introduciendo nuevos elementos que permiten que esta se da desde el
momento en que se genera la necesidad de un trabajador hasta que este deba
retirarse al momento de obtencién de su pensién. Otro aporte importante que
impacta social y humanamente es la contribucion que se pretende hacer en
la calidad de vida de los trabajadores que van en camino al retiro y aquellos
gue ya gozan de una pension, toda vez que, mediante estrategias de
vinculacion laboral, de calidad de vida y salud mental.
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Marco teédrico

Politicas
La Real Academia Espanola — RAE en su diccionario define la Politica como:

a. Arte, doctrina u opinion referente al gobierno de los Estados.

b. Actividad de quienes rigen o aspiran a regir los asuntos publicos.

c. Actividad del ciudadano cuando interviene en los asuntos publicos con su
opinién, con su voto o de cualquier otro modo.

d. Cortesiay buen modo de portarse.

e. Conjunto de orientaciones o directrices que rigen la actuacion de una persona
0 entidad en un asunto o campo determinado.

Para efectos de esta investigacion, usaremos la ultima significacion debido
a la propuesta trazada y los objetos que se quieren alcanzar, los cuales
obedecen exclusivamente al termino de Politica aplicado a las actuaciones y
gestion de Organizaciones y que se consideran directrices divulgadas y
acatadas para su cumplimiento dentro de estas y que contribuyen al
cumplimiento de la Mision, vision, estrategias, en general a la gestion y por
ende al logro de objetivos. Estas pueden ubicarse en niveles distintos al interior
de la Organizacion, siendo entonces de caracter general o especificas. Una
definicidn al respecto es la mocionada por Medina (2012), el cual dice que es
“La orientacion o directriz que debe ser divulgada, entendida y acatada por
todos los miembros de la organizacion, en ella se contemplan las normas y
responsabilidades de cada drea de la organizacion. Las politicas son guias
para orientar la accion; son lineamientos generales a observar en la toma de
decisiones, sobre algun problema que se repite una y otra vez dentro de una
organizacion. En este sentido, las politicas son criterios generales de
egjecucion que complementan el logro de los objetivos y facilitan Ila
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implementacion de las estrategias. Las politicas deben ser dictadas desde el
nivel jerarquico mads alto de la empresa.

Jubilacién

Se puede entender como una transicion laboral que llega por el tiempo
laboral prolongado de un trabajador y que cumple con condiciones formales
para ello. El efecto Ultimo de la jubilacion es el apartamiento de las labores
desarrolladas en un cargo. Pasando de ser una persona activa a una inactiva
en el estricto sentido laboral. Segun Campos y Escobar (2014) quienes citan a
Bueno (2006, pag.4) “La jubilacion es, tanto un estado al que se llega y que
obliga a asumir un nuevo rol, como un proceso que comienza durante la
misma vida laboral y que deberia planificarse con tiempo para organizar
muchos afos de nuestra vida" que estan por venir.

Robert Atchley (1975) propone varias fases en cuanto a la jubilaciéon de un
trabajador, estas son:

1. Prejubilacion o pre-retiro: Esta fase es de preparacion desde lo psicoldgico
como desde la planeacion econdmica, del tiempo y nuevas expectativas de
ocupaciones. Consta de dos sub fases: la preparacion activa para la finalizacion
de la actividad laboral y la espera que se produce una vez se han realizado los
preparativos.

2. Jubilacion: Atchley definid tres actitudes o patrones de conducta distintos ante
el momento de la jubilacién: “luna de miel”, “actividad continuada” y
“descanso”.

3. Desencanto y depresion: Son sentimientos que aparecen en el jubilado tales
como tristeza, incertidumbre y decepcidon y que obedecen a aspectos propios
de este nuevo estado del individuo.
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4. Reorientacion: se puede entender como una progresion de la etapa de
desencanto. Esta surge con la asimilacion y superaciéon de las expectativas que
se tenian frente a la jubilacién misma.

5. Estabilidad o rutina: Esta fase consiste en la adaptacion, la persona establece
un nuevo modo de vida que ha habituado.

6. Finalizacién: En esta ultima fase, el autor la concluye como el fin de todo,
donde el individuo ni siquiera puede valerse por si mismos llegando hasta la
muerte.

Otras fases de la jubilacion propuestas segun Alpizar, (1994) citado por
Amén (2002) el proceso de jubilacion incluye algunos aspectos como:

1. Fase de euforia.
2. Fase de ocupacion.
3. Fase de la luna de miel. 4. Fase de desencanto.

5. Fase de la reorientacidon. 6. Fase de |la estabilidad.
Pension

La definicién de pensidon dada por los multiples fondos pensionales y en el
contexto legal, tomando |lo propuesto por la Ley 100 al definir el Sistema de
Proteccion Social, y concerniente al Sistema General de Pensiones, asi, como
también lo dispuesto por el Ministerio Nacional del Trabajo y el Decreto 1833
de 2016 “Sistema General de Pensiones” seria: prestacion econdmica que
reciben mensualmente los trabajadores, dependientes o independientes, en
el momento de su retiro laboral con base en los aportes que hicieron a un
fondo de Pension Obligatoria durante su vida laboral. Puede ser de vejez,
cuando se recibe al término de las semanas, anos cotizados y valor acumulado
en el fondo de pensiones; de invalidez, cuando se estd incapacitado en mas del
50% para laborar; o de sobrevivencia, cuando el trabajador muere y la reciben
guienes lo sobreviven. La definicidn de la RAE, va en la misma direcciona al
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definir: “Cantidad periddica, temporal o vitalicia, que la seguridad social paga
por razén de jubilacién, viudedad, orfandad o incapacidad”

Retiro laboral

El retiro laboral consiste en un cambio de estado del individuo en el sentido
de su ejercicio productivo ya sea al interior de una organizacién o en el
desarrollo de una labor independiente. Es la dejacién de su trabajo por
distintas causas, para esta investigacion, la causa es la proveniente de la
jubilacion. Castillo (2006) menciona que “el retiro laboral es un cambio que se
da con el conocimiento previo del individuo, el cual puede afectar o cambiar
la situacion economica, la cantidad de tiempo disponible, la relacion con la
familia, los amigos, el entorno social entre otros”. El retiro Laboral se toma
como parte fundamental en la Gestidn del Talento Humano, una fase en la
cual, el trabajador debe prepararse desde todas las dimensiones de su vida
personal y laboral para este cambio trascendental, cambio de habitos, de su
cotidianidad, cambio de vida. (Rodriguez, 1992). Lo percibe como un cambio
en su rol de persona trabajadora o productiva hacia un rol mas pasivo o menos
productivo.

Marco Legal
A nivel de Colombia las bases Legales son:

o ey 100 de 1993 “Por la cual se crea el sistema de seguridad social integral y se
dictan otras disposiciones”, Libro |, sistema General de Pensiones.

e Decreto 1833 de 2016 “Por medio del cual se compilan las normas del Sistema
General de Pensiones”

e Decreto 1083 de 2015 “Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector de Funcién Publica” y que tiene como objeto y
ambito de aplicacion:
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Objeto: “El presente decreto compila en un sélo cuerpo normativo los
decretos reglamentarios vigentes de competencia del sector de la funcion
publica, incluidos los atinentes a las siguientes materias: empleo publico;
funciones, competencias y requisitos generales para los empleos publicos de
los distintos niveles jerarquicos de los organismos y entidades del orden
nacional y territorial; administracion de personal, situaciones administrativas;
capacitacion; sistema de estimulos; retiro del servicio; reformas de las plantas
de empleos; gerencia publica; comisiones de personal; Sistema de
Informaciéon y Gestidon del Empleo Publico - SIGEP; sistemas especificos de
carrera de la Unidad Administrativa Especial Direccion de Impuestos y
Aduanas Nacionales, DIAN, de las Superintendencias y de la Unidad
Administrativa Especial de Aeronautica Civil, AEROCIVIL; Sistema de Control
Interno; Modelo Integrado de Planeacion y Gestion; Sistema de Gestion de
Calidad; Tramites; Premio Nacional de Alta Gerencia y Banco de Exitos;
régimen de los servidores de las sociedades de economia mixta en las cuales
el aporte de la Nacion, entidades territoriales y entidades descentralizadas,
sea igual o superior al noventa por ciento (90%) del capital social, estandares
mMinimos para eleccion de personeros municipales; designacion de los
directores o gerentes regionales o seccionales o quienes hagan sus veces en
los establecimientos publicos de la Rama Ejecutiva del orden nacional;
designacion del comisionado de la Comision Nacional del Servicio Civil;
normas relativas al trabajador oficiales; y cesantias para los Congresistas.
Ambito de aplicacion: “Las disposiciones contenidas en el presente decreto
son aplicables a las entidades de la Rama Ejecutiva del poder publico, de
acuerdo con la determinacidn especifica que se haga en cada Titulo de la
Parte 2.

Metodologia del estudio

Enfoque epistemolégico
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El presente trabajo de investigacion asumié una investigacion
epistemoldgica analitica de disefio no experimental. Segun, (Del Cid, A.,, Sandoval,
F., Méndez, R, 2011) menciona gque, este método consiste precisamente en
descomponer un objetivo en sus partes constitutivas, es objeto de analisis
cuando vemos sus partes por separado. En estos aspectos el enfoque se aplico al
conocer el problema abordado y su relacidén con las etapas de la gestion del
talento humano en cada una de las Instituciones objeto de estudio de igual
forma, se hace analisis de cada objetivo de la investigacién y como estos dan
cumplimiento al objetivo al propdsito de la investigacion.

Disefio de la investigacion

Segun (Hernandez Sampieri R. M., 2018), Podria definirse como la
investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se
trata de estudios en los que no hacemos variar en forma intencional las variables
independientes para ver su efecto sobre otras variables. Lo que hacemos en la
investigacion no experimental es observar fenédmenos tal como se dan en su
contexto natural, para analizarlos (The SAGE Glossary of the Social and Behavioral
Sciences, 2009b). En un experimento, el investigador prepara deliberadamente
una situacion a la que son expuestos varios casos o individuos. Esta situacion
consiste en recibir un tratamiento, una condicion o un estimulo en determinadas
circunstancias, para después evaluar los efectos de la exposicidn o aplicacion de
dicho tratamiento o tal condicion. Por decirlo de alguna manera, en un
experimento se “construye” una realidad.

En cambio, en un estudio no experimental no se genera ninguna situacion,
sino que se observan situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente
en la investigacion por quien la realiza. En la investigacion no experimental las
variables independientes ocurren y no es posible manipularlas, no se tiene
control directo sobre dichas variables ni se puede influir en ellas, porque ya
sucedieron, al igual que sus efectos.
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La investigacion no experimental es un parteaguas de varios estudios
cuantitativos, como las encuestas de opinion, los estudios ex post-facto
retrospectivos y prospectivos, etc. Para ilustrar la diferencia entre un estudio
experimental y uno no experimental consideremos el siguiente ejemplo. Claro
estd que no seria ético un experimento que obligara a las personas a consumir
una bebida que afecta gravemente la salud. El ejemplo es s6lo para ilustrar lo
expuesto y quiza parezca un tanto burdo, pero es ilustrativo.

En esta investigacion los datos descriptivos seran expresados
cuantitativamente y asi analizar y comprobar indicadores e informacion
concreta, partiendo de preguntas que lleven a la causa y efecto de las cosas. Una
definicién del proceso de investigacion cuantitativa como aquella que “parte de
una idea, que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y
preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o una
perspectiva tedrica. (R. Hernandez Sampieri, 2006). Este autor establece la
siguiente estructura en una investigacion:

De las preguntas se establecen hipodtesis y determinan variables.

Se desarrolla un plan para probarlas (disefo).

Se miden las variables en un determinado contexto.

Se analizan las mediciones obtenidas (con frecuencia utilizando métodos
estadisticos).

o Se establece una serie de conclusiones respecto de la(s) hipotesis.

O O O O

Fuentes de Informacién

Fuentes primarias. Constituyen fuentes de informacién primaria las
herramientas disefadas como encuestas para la obtencion de datos que seran
procesados y analizados a la luz del problema y los objetivos propuestos. Estos
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instrumentos se aplicaran a los participantes del proceso de investigacion que
resulten de la muestra calculada para tal propdsito y en el contexto de entidades
de educacion superior ubicadas en el Municipio de Pamplona Norte de
Santander.

Teniendo en cuenta los conceptos tedricos de Trespalacios, Vazquez y Bello
(2005), las encuestas son herramientas de investigacion descriptiva que
especifican las preguntas a realizar, las personas escogidas en una muestra
representativa de la poblacioén, especificar las respuestas y determinar el método
empleado para reunir la informacion que se vaya logrando. International
Thomson Editores, 2005, Pag. 96.

Mediante la encuesta descriptiva se logra tener registro de conductas,
cualidades o condiciones presentes en el momento en el que se realiza la misma,
en la poblacién definida.

Fuentes secundarias. Constituye la interpretacién y el andlisis de los
resultados obtenidos de la fuente primaria o sea la encuesta, para esta evaluacién
implica la informacién basada en las diferentes fuentes como libros, articulos,
informes y demas documentos referentes de organizaciones como Organizaciéon
Internacional del Trabajo-OIT, fondo de pensiones, la Organizacién para la
cooperacion y el Desarrollo Econdmico -OCDE, Instituciones involucradas, el
DANE, entre otros.

Tipo de investigacién

El abordaje del problema mediante los enfoques de investigacién analitico,
permite que se desarrolle una investigacion de tipo de campo debido a que,
dentro de las fases de investigacion concerniente a la recoleccion de informacion
y profundizacién en el conocimiento del problema y sus posibles soluciones, se
interactuan con el entorno y los individuos objetos de estudio. “La investigacion
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de campo consiste en la recoleccion de datos directamente de la realidad donde
ocurren los hechos, sin manipular o controlar las variables. Estudia los fendmenos
sociales en su ambiente natural. El investigador no manipula variables debido a
que esto hace perder el ambiente, de naturalidad en el cual se manifiesta” (Santa,
Martins, 2018, pag. 88).

Otro punto de vista sobre la investigacion de Campo es la expresada por (Arias
Fidias G, 2006) quien indica que la investigacion de campo consiste en recolectar
datos primarios directamente de los sujetos investigados o de la realidad donde
ocurren los hechos, sin manipular o controlar variables algunas, es decir, el
investigador obtiene la informacion, pero no altera las condiciones existentes.

Nivel de la investigacion

El nivel de esta investigacion es descriptivo el cual consiste en recolectar
los datos del problema a investigar, medirse y evaluarse para asi describir lo que
se investiga, segun (Hernandez Sampieri R. M., 2018, pag. 108), menciona que “el
estudio descriptivo pretende especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles
de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenémeno
gue se someta a un analisis. Es decir, miden o recolectan datos y reportan
informacidén sobre diversos conceptos, variables, aspectos, dimensiones o
componentes del fendmeno o problema a investigar”. Los pasos a seguir en esta
investigacion los podemos enunciar segun (Bunge, 2013) el cual indica que, “la
investigacion descriptiva puede responder, segun el problema a las siguientes
interrogantes:

¢ Qué es? (buscar correlatos)

¢ Codmo es? (identificar propiedades o caracteristicas)

¢Donde esta? (ubicar el lugar del hecho)

¢Cuando ocurre? (determinar la ocurrencia en el tiempo)

¢Como estdn sus partes? (identificar su configuracion o si  estan
interrelacionadas)

16,17 y 18 noviembre del 2023




Memorias
XIX Encuentro de
Investigacion

Facultad de Ciencias
Econémicas y Empresariales
" Universidad de Pamplona

¢De qué esta hecho? (identificar su composicion) 9 ;Cuantos? (establecer la
cantidad).

Poblaciéon

Para (Naupas Paitan, H., Palacios Vileta, J. J.,, Romero Delgado, H. E., Valdivia
Duenfas, M. R, 2018)," La poblacion puede ser definida como el total de las
unidades de estudio, que contienen las caracteristicas requeridas, para ser
consideradas como tales. Estas unidades pueden ser personas, objetos,
conglomerados, hechos o fendmenos, que presentan las caracteristicas
requeridas para la investigacion” en este caso particular la poblacién objeto de
estudio son los trabajadores del area administrativa y docentes de la
Universidad de Pamplona y el Instituto Superior de Educacion Rural ISER.
Entre estas dos instituciones suman una poblacion mayor a dos mil
funcionarios del area administrativa y docente. Segun el portal web del ISER,
Gestion del Talento humano, cuentan con 41 funcionarios del area
administrativa y 19 docentes de Planta. En el caso de la Universidad de
Pamplona se cuentan con 1968 colaboradores entre funcionarios
administrativos, docentes de Planta, tiempo completo ocasional y docentes
hora catedra. Esto segun reportes de la oficina de Talento Humano.

Muestra

Para delimitar la poblacién y definir las unidades de analisis, casos o
elementos, se hizo necesario seleccionar una muestra de estudio; lo que, para
(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006, pag. 236) suele ser definida como un:
“Subgrupo de la poblacion del cual se recolectan los datos y debe ser
representativo de dicha poblacién”.
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El calculo de la muestra se hizo tomando como poblacién 2.028 colaboradores,
con un nivel de confianza del 95% y una puntuacidn de desviacidén estandar de
1,96 para Z. En este sentido se procedi6 asi:
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N = tamano de la poblacidn

decimales) - z = puntuacion z.

(N *z%p*q)

n:ez(N—1)+zz.p*q)

- € = margen de error (porcentaje expresado con

Nivel de | Puntuacion

confianza z

deseado

80 % 1.28

85 % 1.44

90 % 1.65

95 % 1.96

99 % 2.58
e: Precision (error maximo admisible) | 0,05
Z: Nivel de confianza 1,96
p: Probabilidad de éxito 50% 0,5
g: Probabilidad de fracaso 50% 0,5
N: Total de poblacion 2.028
n: Total de la muestra 324

Remplazando en la formula se obtiene:

Tamano de la Muestra =
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Los funcionarios entre docentes y administrativos a los cuales se le
aplicaron instrumentos de recoleccion de informacion primaria fueron 324
segun el calculo anterior, de la poblacion total aproximadamente el 17%
representa funcionarios del area administrativa y el 83% docentes, es asi que
se determind aplicar estos porcentajes a la muestra, es decir, que se tomo para
el estudio 269 docentes y 55 administrativos.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos:
Recoleccién de la Informacién

Con la finalidad de obtener datos e informacién oportuna y esencial para
llevar al analisis y seguidamente plantear estrategias que conlleven al alcance de
la propuesta, se utilizéd las siguientes técnicas de recoleccion de datos.

Encuestas y sondeos estadisticos. Se aplica sondeos a los Docentes
elegidos en la muestra, encontrandose en condiciones de proceso de retiro o
jubilacion Se disefia un instrumento aplicable a una muestra general.

Se aplicdé como instrumento el cuestionario autoadministrado, definido
por (Mendez, 2020) como aquel que reune las preguntas en una serie y
relacionados con un tema especifico para obtener la informacién que necesita.
En otras palabras, es una herramienta de recoleccion de datos cuyo soporte se
conoce como formulario, hoja de registro o guia de inspeccidn cuantitativa.

La version del cuestionario de este estudio tiene el formato de guia de
chequeo cuantitativa, en el que las respuestas actitudes observables y medibles,

utilizando el modelo de escala tipo Likert.

De alli que en la presente investigacion se recaban y examinan datos
relacionados con los indicadores de las dimensiones: principios del buen
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gobierno, proceder de las mercancias aprehendidas. Igualmente fueron objeto
de observacion las dimensiones y las practicas de la responsabilidad social.

El cuestionario fue autoadministrado, siguiendo a (Hernandez Sampieri R.
M., 2018), quienes revelan que radica en un grupo de preguntas que pueden
utilizarse para medir una o mas variables. Asimismo, Méndez (2020, p.133),
considera que el cuestionario funciona para una poblacidén considerablemente
homogénea, con niveles de conocimiento y experiencia similares. En el caso de
una investigacion, se puede hacer una solicitud colectiva por correo o por
teléfono.

Los objetivos del estudio forman la base para el diseno de estos
instrumentos y representan los parametros de desarrollo de la investigacion,
teniendo en cuenta la construccion del proyecto o reactivos, las diferentes
métricasy las teorias que las sustentan. Al respecto, se interpreta como fortalezas
de respuesta los valores numeéricos que dieron lugar a las opciones de respuesta,
teniendo en consideracién que cuanto mas favorable o desfavorable sea la
actitud del sujeto hacia el item, mayor sera la fortaleza de respuesta (positiva o
negativa).

Técnicas de Analisis de los datos

Una vez recopilados los datos, se analizan e interpretan para generar
resultados validos y fiables. Méndez (2020, p.135) menciona que “la tabulacion se
hace mediante el uso de un software, para ello ademas de la cuantificacidén por
agrupacion de respuestas para cada variable e item, se hace el coOmputo de los
resultados...” De acuerdo a lo anterior, la tabulacion de la encuesta se realizd a
través del software PSPP el cual permitié graficar, cruce de variables y analisis de
estas con referencia al problema abordado. En el caso de la informacién
secundaria se hizo una busqueda exhaustiva de datos, conceptos, normativas, y
estrategias apoyadas en portales web, revision del estado del arte.
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Validez y Confiabilidad del instrumento

(Hernandez Sampieri R. M., 2018) menciona que, la evidencia sobre la
validez del contenido se obtiene mediante las opiniones de expertos y al
asegurarse de que las dimensiones medidas por el instrumento sean
representativas del universo o dominio de dimensiones de las variables de interés
(a veces mediante un muestreo aleatorio simple). Los instrumentos usados en la
recoleccion de informacién primaria como la encuesta fueron sometidos a la
revision y opinidén de tres expertos y se disenharon conforme a los individuos
participantesy el universo a indagar sobre el problema.

Resultados esperados:

= Conocersilas Instituciones publicas de educacion superior de la ciudad de
Pamplona, cuentan con planes estratégicos para el retiro laboral.

= |dentificar las estrategias para la preparacion del trabajador a su retiro
laboral por jubilacion.

= Cobertura de las estrategias en las etapas de la prepension y como estas
contrarrestan los factores que crean resistencia e influyen un buen retiro
laboral.

= Caracterizacion de las expectativas que los funcionarios publicos de las
Instituciones de Educacion Superior de la Ciudad de Pamplona tienen
frente a su jubilacion tales como: aspectos financieros, psicoldgicos,
biolégicos, uso del tiempo libre, y ocupaciones laborales alternativas.

= Conocer esas diferencias o brechas entre lo que proponen las instituciones
y lo que los empleados esperan para su prejubilacion.

= Propuesta de un plan estratégico marco que concilie las expectativas con
la normativa y las estrategias existentes en las instituciones.
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Conclusiones

+ Enlarevision realizada de la existencia de politicas, planes, estrategias para
el retiro laboral, solo una institucién tiene formalizada y publicada una
politica a la cual no se le encontraron planes de accidén o evidencias de que
esta esté en gjecucion.

+ Una segunda institucion propone dentro de su plan de desarrollo 2022-
2030, la construccion de un modelo para la fase de prepension y retiro
laboral sin que existan planes o estrategias disenadas para tal propdsito.

*+ Las |Iniciativas para el acompanamiento de los trabajadores o
colaboradores en la etapa de la prepensidn como preparacidén para el
retiro laboral, se ajustan a las existencias normativas, pero no se evidencia
su diseno conforme a las particularidades de los prepensionados.

Referencias

Murta, S (2014). Preparacao para a aposentadoria: Implantacao e avaliacao
do Programa Viva Mais! Psicologia: Reflexdo e Critica. Recuperado de:
https://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0102-
79722014000100001

Costa, Ay Soares, D (2009). Orientacao psicolégica para a aposentadoria.
Revista Psicologia Organiza¢cdes e Trabalho, 9(2), 97-108. Recuperado de:

16,17 y 18 noviembre del 2023




Memorias
XIX Encuentro de
Investigacion

Facultad de Ciencias
Econémicas y Empresariales
" Universidad de Pamplona

http://pepsic.bvsalud.org/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1984-
66572009000200009&Ing=pt&ting=pt

Decreto 1083 de 2015 Sector de Funcion Publica
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=62866

Dane 2022
(https://www.semana.com/economia/macroeconomia/articulo/pensionados-en-
colombia-con-todo-y-el-ingreso-que-reciben-muchos-no-escapan-a-la-
pobreza/202123/)

https://www.apd.es/ventajas-prejubilacion-para-empresa/

https://www.latam.mercer.com/newsroom/indice-global-de-pensiones-
2021.html

https://www.gsh.com.co/blog/que-es-el-outplacement-y-cuales-son-sus-

beneficios/

Informe Mundial sobre la Proteccion Social 2020-2022 de La Organizacion
Internacional del Trabajo OIT  https://www.ilo.org/secsoc/information-
resources/publications-and-tools/books-and-reports/WCMS _842103/lang--
es/index.htm

https://www.larepublica.co/economia/cinco-de-cada-diez-pensionados-
en-colombia-reciben-un-salario-minimo-cada-mes-3504100

Gobernacion Norte de Santander. (2021). Plan estratégico del talento
humano.

Ardila Ramos, R. B. (2011). plan de retiro para los empleados en etapa de
prejubilacion de la Universidad Tecnolégica de Bolivar.

16,17 y 18 noviembre del 2023



https://www.apd.es/ventajas-prejubilacion-para-empresa/
https://www.latam.mercer.com/newsroom/indice-global-de-pensiones-2021.html
https://www.latam.mercer.com/newsroom/indice-global-de-pensiones-2021.html
https://www.gsh.com.co/blog/que-es-el-outplacement-y-cuales-son-sus-beneficios/
https://www.gsh.com.co/blog/que-es-el-outplacement-y-cuales-son-sus-beneficios/
https://www.ilo.org/secsoc/information-resources/publications-and-tools/books-and-reports/WCMS_842103/lang--es/index.htm
https://www.ilo.org/secsoc/information-resources/publications-and-tools/books-and-reports/WCMS_842103/lang--es/index.htm
https://www.ilo.org/secsoc/information-resources/publications-and-tools/books-and-reports/WCMS_842103/lang--es/index.htm
https://www.larepublica.co/economia/cinco-de-cada-diez-pensionados-en-colombia-reciben-un-salario-minimo-cada-mes-3504100
https://www.larepublica.co/economia/cinco-de-cada-diez-pensionados-en-colombia-reciben-un-salario-minimo-cada-mes-3504100

Memorias
XIX Encuentro de
Investigacion

Facultad de Ciencias
Econémicas y Empresariales
" Universidad de Pamplona

Romero, M., Aguilera, M., Torres, T., Contreras, M., Soltero, R., Villasehor, M., &
Aranda, C. (2013). Preparacién para la jubilaciéon con trabajadores de un centro
universitario de Guadalajara.

Salinas, S. (2020). Propuesta plan de preparacion para pre-pensionados fiscalia
general de la Nacion Seccional Boyaca- Universidad Nacional Abierta y a
Distancia UDAD.

Murta, S (2014). Preparacao para a aposentadoria: Implantacao e avaliagao
do Programa Viva Mais! Psicologia: Reflexdo e Critica. Recuperado de:
https://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=50102-
79722014000100001

Costa, Ay Soares, D (2009). Orientagao psicoldgica para a aposentadoria.
Revista Psicologia Organizacdes e Trabalho, 9(2), 97-108. Recuperado de:
http://pepsic.bvsalud.org/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1984-
66572009000200009&INng=pt&tiIng=pt

Decreto 1083 de 2015 Sector de Funcion Publica
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=62866

Dane 2022
(https://www.semana.com/economia/macroeconomia/articulo/pensionados-en-
colombia-con-todo-y-el-ingreso-que-reciben-muchos-no-escapan-a-la-
pobreza/202123/)

https://www.apd.es/ventajas-prejubilacion-para-empresa/

https://www.latam.mercer.com/newsroom/indice-global-de-pensiones-
2021.html

https://www.gsh.com.co/blog/que-es-el-outplacement-y-cuales-son-sus-

beneficios/

16,17 y 18 noviembre del 2023



https://www.apd.es/ventajas-prejubilacion-para-empresa/
https://www.latam.mercer.com/newsroom/indice-global-de-pensiones-2021.html
https://www.latam.mercer.com/newsroom/indice-global-de-pensiones-2021.html
https://www.gsh.com.co/blog/que-es-el-outplacement-y-cuales-son-sus-beneficios/
https://www.gsh.com.co/blog/que-es-el-outplacement-y-cuales-son-sus-beneficios/

Memorias
XIX Encuentro de
Investigacion

Facultad de Ciencias
Econémicas y Empresariales
" Universidad de Pamplona

Informe Mundial sobre la Protecciéon Social 2020-2022 de La Organizacion
Internacional del Trabajo OIT https://www.ilo.org/secsoc/information-
resources/publications-and-tools/books-and-reports/WCMS _842103/lang--
es/index.htm

https://www.larepublica.co/economia/cinco-de-cada-diez-pensionados-
en-colombia-reciben-un-salario-minimo-cada-mes-3504100

Politicas de gestion de talento humano para el desarrollo de competencias
gerenciales en empresas metalmecanica, revista face, pag. 132

Constitucion Politica Colombiana de 1991

Ley 100 de 1993

16,17 y 18 noviembre del 2023



https://www.ilo.org/secsoc/information-resources/publications-and-tools/books-and-reports/WCMS_842103/lang--es/index.htm
https://www.ilo.org/secsoc/information-resources/publications-and-tools/books-and-reports/WCMS_842103/lang--es/index.htm
https://www.ilo.org/secsoc/information-resources/publications-and-tools/books-and-reports/WCMS_842103/lang--es/index.htm
https://www.larepublica.co/economia/cinco-de-cada-diez-pensionados-en-colombia-reciben-un-salario-minimo-cada-mes-3504100
https://www.larepublica.co/economia/cinco-de-cada-diez-pensionados-en-colombia-reciben-un-salario-minimo-cada-mes-3504100

'l \ Memorias

XIX Encuentro de
Investigacion

Facultad de Ciencias
Econémicas y Empresariales
Universidad de Pamplona

DIAGNOSTICO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL
COMO FACTOR DETERMINANTE EN EL
DESEMPENO LABORAL DE LA VICERRECTORIA
ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA DE LA
UNIVERSIDAD DE PAMPLONA Y SUS
DEPENDENCIAS ADSCRITAS

Martinez Orduz Raquel
Maestrante en Administracion, Universidad de Pamplona.
Email: raquel.martinez@unipamplona.edu.co

Gendler Alexander Jaimes Gauta
Docente programa de Economia
Email: gendler.jaimes@unipamplona.edu.co

Jemay Mosquera Téllez
Docente programa de Arquitectura
Email: jemay.mosquera@unipamplona.edu.co

Resumen

El documento proporciona un analisis detallado sobre el diagndstico del clima
organizacional como factor determinante en el desempeno laboral de Ila
Vicerrectoria Administrativa y Financiera de la Universidad de Pamplona y sus
dependencias adscritas. Se plantea la importancia de mantener un desarrollo
organizacional armdnico con la visidon de liderazgo a nivel nacional e internacional en
los procesos académicos, lo que requiere constante motivacion del personal para
lograr los objetivos trazados. Se destaca la necesidad de un diagndstico del clima
organizacional para mejorar el ambiente de trabajo, lo que se espera que contribuya
a mayores logros individuales y grupales, baja rotacion de personal, mayor
satisfaccion y adaptacion, resultando en un factor determinante en el desempefo
laboral.
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medicidén de clima organizacional en instituciones de educacion superior, asi
como las variables mas apropiadas para medir el clima organizacional en la
Vicerrectoria Administrativa y Financiera de la Universidad de Pamplona y sus
dependencias adscritas. Ademas, se plantea la formulacién e implementaciéon de
un diagnoéstico que permita sentar las bases para el mejoramiento del clima
organizacional, con el fin de analizar la importancia del clima organizacional
como factor determinante en el desempeno laboral.

El estudio se justifica por su proposito de fortalecer y desarrollar competencias
en lo relacionado con el clima organizacional, con el objetivo de contribuir al
bienestar de los trabajadores de las dependencias adscritas de la Vicerrectoria
Administrativa y Financiera de la Universidad de Pamplona. Se plantea la
necesidad de medir el clima organizacional para identificar los aspectos internos
que influyen en el comportamiento de los empleados y, a partir de estos
resultados, establecer un plan de mejoramiento.

En cuanto a los modelos para medir el clima organizacional, se presentan
diversas propuestas, como el IMCOC de Carlos Méndez Alvarez, el modelo ECO
de Fernando Toro, el modelo de Hernan Alvarez Londofo, el TECLA de John
Sudarsky, el modelo de Litwin y Stringer, el modelo de Likert Rensis, el modelo
de Moénica Garcia y Alvaro Zapata, y el modelo de Octavio Garcia. Cada uno de
estos modelos proporciona herramientas para evaluar y diagnosticar el clima
organizacional, permitiendo identificar los factores que influyen en |la percepcion
de los empleados y establecer estrategias de mejora.

Palabras clave: Clima Organizacional, desarrollo personal, liderazgo, estructura
organizacional, estabilidad laboral.

Abstract

The document provides a detailed analysis of the diagnosis of the
organizational climate as a determining factor in the work performance of the
Administrative and Financial Vice-Rector's Office of the University of Pamplona
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and its attached dependencies. The importance of maintaining harmonious
organizational development with the vision of leadership at a national and
international level in academic processes is raised, which requires constant
motivation of staff to achieve the objectives set. The need for a diagnosis of the
organizational climate to improve the work environment is highlighted, which is
expected to contribute to greater individual and group achievements, low staff
turnover, greater satisfaction and adaptation, resulting in a determining factor in
job performance.

The document also presents problematizing questions that seek to
identify the theoretical and conceptual bases that support the measurement
models of organizational climate in higher education institutions, as well as the
most appropriate variables to measure the organizational climate in the
Administrative and Financial Vice-Rector's Office of the University of Pamplona
and its attached dependencies. In addition, the formulation and implementation
of a diagnosis is proposed that allows laying the foundations for the
improvement of the organizational climate, in order to analyze the importance
of the organizational climate as a determining factor in work performance.

The study is justified by its purpose of strengthening and developing
competencies related to the organizational climate, with the objective of
contributing to the well-being of the workers of the attached departments of the
Administrative and Financial Vice-Rector's Office of the University of Pamplona.
The need arises to measure the organizational climate to identify the internal
aspects that influence the behavior of employees and, based on these results,
establish an improvement plan.

Regarding the models to measure the organizational climate, various
proposals are presented, such as the IMCOC of Carlos Méndez Alvarez, the ECO
model of Fernando Toro, the model of Hernan Alvarez Londofio, the TECLA of
John Sudarsky, the model of Litwin and Stringer , the Likert Rensis model, the
Monica Garcia and Alvaro Zapata model, and the Octavio Garcia model. Each of
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these models provides tools to evaluate and diagnose the organizational climate,
allowing the identification of the factors that influence employee perception and
establishing improvement strategies.

Keywords: Organizational Climate, personal development, Ileadership,
organizational structure, job stability.

Introduccion

La presente investigacion tiene como propdsito fortalecer y desarrollar
competencias en lo relacionado con el Clima Organizacional y que resulte como
un factor determinante en el desempeno laboral a la hora de tomar decisiones
que resulten en el bienestar de los trabajadores de las dependencias adscritas de
La Vicerrectoria Administrativa y Financiera de la Universidad de pamplona,
buscando el mejoramiento.

La medicion del clima organizacional constituye un mecanismo que
aporta un caudal de informacién que permite tener un conocimiento profundo,
real y de primera mano del personal que labora, al conocer la percepcion que
tienen frente a la mision y vision de la universidad contribuira significativamente
al mejoramiento en el funcionamiento la planeaciéon de estrategias, |la realizacion
de mediciones y controles de las actividades para la toma de decisiones en
beneficio del mejoramiento del talento humano y de las dependencias donde
trabajen.

Segun (Chiavenato 2009) en su teoria de las expectativas o también
conocida como de la expectacion, parte del supuesto de que las necesidades
humanas se pueden satisfacer observando ciertos comportamientos. En una
situacion cualquiera, las personas deben optar por varios comportamientos que
podrian satisfacer sus necesidades.
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Entonces si las personas se sienten motivadas cuando consideran que
pueden cumplir una tarea y que la recompensa por realizarla es mayor al
esfuerzo que se realice por lo cual, al conocer las necesidades del personal se
conocen sus expectativas y al crear mecanismos para alcanzarlas se derivan las
actividades en busca de dichos beneficios los cuales pueden lograrse en
diferentes niveles como se muestra en la figura 1 realizada por Chiavenato.

Figura 1
Modelo de las expectativas de Chiavenato
Resultado Resultado
intermedio de intermedio de Resultado final
primer nivel segundo nivel

Esfuerzo Desempefio Recompensa Objetivos
individual individual organizacional personales

Relacion entre

Relaciones Relacién entre

7 recompensay
entre esfuerzo desempefioy S
2 objetivos
y desempefio recompensa
personales
Expectativa Instrumentalidad Valencia

Fuente: Chiavenato (2009)

Determinar estrategias derivadas de la medicion del clima organizacional
permite conocer como los trabajadores pueden sentirse a gusto generando una
estabilidad social al interior de la empresa debido a que las personas al sentirse
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poco motivadas o frustradas al no lograr satisfacer sus necesidades, pueden
generar hechos de inconformidad y baja del rendimiento en sus labores.

Se tiene como meta crear un modelo que se pueda replicar en otras
dependencias de la Universidad bajo las condiciones propuestas por el
Instrumento para Medir Clima Organizacional en Colombia conocido como
IMCOC desarrollado por Méndez (2006), profesor de la universidad del Rosario
que toma como referencia el modelo tedrico de las relaciones humanas cuyo
enfoque es el trabajador y que se utiliza en la investigacidon, su contenido
considera variables como: objetivos, cooperacion, liderazgo, toma de decisiones,
relaciones interpersonales, motivacion y control, que inclusive estan incluidas en
el analisis organizacional de Rensis Likert.

Se manejan distintas fuentes de informacion como documentos de
investigaciones, varios especialistas y modelos de medicion del tema de clima
organizacional, para poder tener una vision real acerca del clima organizacional
en la Vicerrectoria Administrativa y Financiera de la Universidad de Pamplona y
sus dependencias.

La realizacion de la presente investigacion permite profundizar en una
area de interés de la parte administrativa conociendo como se integran los
diferentes factores organizacionales que pueden llegar a determinar el
desempeno laboral, conocer el actual clima organizacional dando la oportunidad
de hacer ajustes o cambios en la orientacion de las politicas que lleven a un mejor
ambiente laboral con la motivaciéon que permita el mejor desarrollo de las
actividades de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera de la Universidad de
Pamplona y sus dependencias adscritas.
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Marco de Referencial

A través del tiempo se han presentado muchas definiciones y estudios
relacionados con el Clima Organizacional en diferentes tipos de empresas, pero
no es facil encontrar en estos estudios andlisis para poder identificar factores
determinantes e instrumentos en el clima organizacional que den fortaleza al
desempeno laboral. El hombre siempre ha dejado ver su inquietud por ordenar
y estructurar las labores diarias tratando de dar un orden a procesos
administrativos, solamente hasta el siglo xx las ideas y teorias relacionadas con la
administracion se empezaron a desarrollar ya que era la agricultura basica, los
artesanos independientes y pequenas industrias que se orientaban a la parte
lucrativa sin tener en cuenta al trabajador y sus condiciones personales.

Antecedentes Internacionales

A partir del siglo XVIl nacen las teorias econdmicas clasicas de Adam Smith
como uno de sus precursores, se llevaron a cabo los inicios de estudios sobre la
planeacion y organizacion dentro de las funciones a realizar en la administracion
de las empresas.

Frederick Wilson Taylor en 1911 propuso una estructura general de la
organizacion enfocada mas en los métodos y las herramientas de trabajo para
lograr asi una mejor eficacia, dentro de las modificaciones que realizé Taylor
incluia apertura en los cambios tecnoldgicos, mas atencion al recurso humanoy
habld sobre las condiciones que llevaba a los trabajadores mas o menos
intensamente dentro de la organizacion haciendo referencia a la motivacion.

En los anos 30 Elton Mayo planted su teoria sobre las relaciones humanas
en contraposicion a la administracion clasica y la necesidad de humanizar el
trabajo, analizé los efectos psicolégicos que podian producir en los trabajadores
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debido a sus condiciones fisicas del trabajo con relacién a la produccién. Este
trabajo lo realizo en la compania Wester Electric Company en el estado de lllinois
y los resultados dieron comienzo a la aplicacion de las relaciones humanas, tuvo
en cuenta factores como el clima la iluminacién, temperatura y otros factores
ambientales que afectaban la rutina y condicionaban el bienestar y rendimiento
de los trabajadores en la produccidén bajo las condiciones de trabajo que tenian,
demostrando que sin la cooperacion y union del grupo y el ser tenidos en cuenta
por la parte administrativa seria dificil alcanzar los objetivos de |la empresa.

Esta teoria llevada a la practica con los resultados obtenidos, contenia
conceptos y aspectos propios del ambiente laboral y la productividad de los
trabajadores relacionados con lo que hoy conocemos como clima organizacional,
aungue en su momento no se definié como tal.

El psicologo Kurt Lewing realizd otros estudios en 1939 sobre clima
psicolégico al cual dicho autor llamd “atmosfera psicoldgica”, el disefo un
experimento que permitid conocer el efecto que un determinado estilo de
liderazgo tenian relacién al clima laboral, concluyendo que ante diferentes estilos
de liderazgo surgian diferentes tipos de atmosferas sociales, probando que el
clima era mas fuerte que las tendencias a reacciones adquiridas previamente,
donde se define el rol que permite la interrelacién individuo-ambiente, donde
cada persona hace su propia reflexiona sobre su entornoy a partir de alli se forma
un juicio o percepcion de su realidad y modelo de conducta.

En 1988 Segun Schneider el Clima Psicolégico correspondia a la
Percepcion individual relacionada con eventos, practicas y procesos de su
ambiente de trabajo; incluyendo las percepciones de conductas que son
premiadas, respaldadas y esperadas en ese ambiente.
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Edel, R, Garcia, A.y Casiano, R. (2007). Las investigaciones sobre psicologia
organizacional fortalecieron el crecimiento de esta disciplina ampliando la
cobertura de la misma hacia el bienestar laboral de los colaboradores, la forma
como se originaban las motivaciones de los individuos, el tipo de valores que se
desarrollaban y las relaciones interpersonales de los mismos dentro de las
organizaciones.

Los psicélogos comenzaron a interesarse en los problemas derivados del
cansancio, la rutina y otros factores que afectan el buen desenvolvimiento
laboral. Empezando a abordar otros campos que se interrelacionaban de forma
constante como la capacidad de aprendizaje, la percepcion, el estudio de la
personalidad, la habilidad de liderazgo, el impacto de la personalidad y las
caracteristicas propias de un individuo, la formma en que se abordan problemas, el
rendimiento, la actitud frente al trabajo y la fatiga laboral.

“Cada organizacion genera una cultura especifica y en esos términos
busca a personas que se adapten a ella y puedan desarrollar sus capacidades
dentro de la misma, apoyando los procesos y objetivos organizacionales. Y es alli
donde entran a jugar un papel de suma importancia, las estrategias de la
psicologia organizacional, la cual se encarga de identificar y conocer a las
personas explorando sus motivaciones, asi como la mejor forma de poner en
juego las competencias que poseen, el buen manejo de un adecuado clima
organizacional que permita a los individuos adaptarse facilmente.” Gémez, L.
(20M).

Gomez Rada (2011) comenta que las primeras referencias sobre lo que hoy es el
concepto de clima organizacional fueron introducidas por primera vez en la
psicologia organizacional, por Gellerman, en 1960. No obstante, sus origenes
tedricos no estan tan claros en las investigaciones y frecuentemente se le
confunde con otros conceptos como cultura, satisfaccion laboral y calidad de
vida.
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Antecedentes Nacionales

En todos los paises el clima organizacional hoy es un factor clave en el
desarrollo empresarial, nuestro pais no escapa a la necesidad de conocerlo y
mejorarlo, por eso es de gran importancia su estudio a profundidad para que los
diagnosticos que se realicen en las empresas colombianas lleven a un
mejoramiento que impacte de manera directa y positiva en el bienestar de las
organizaciones que lo tengan en cuenta.

Segun Vega et al,, 2006 en su libro Panorama sobre los estudios de clima
organizacional en Bogota, Colombia (1994-2005). Universidad Santo Tomas,
Bogota, Colombia. Muestra como el interés por el estudio del clima
organizacional ha crecido rapidamente durante los ultimos anos, ya que las
organizaciones, a través de la implementacion de sistemas gestion de calidad y
la inclusion de dicho tema en los indicadores de gestion, la han asumido como
uno de los elementos basicos para generar mejoramiento continuo.

Segun Sudarsky (1977) el clima organizacional es un concepto integrado
gue permite determinar la manera como las politicas y practicas administrativas,
la tecnologia, los procesos de toma de decisiones, etc,, se traducen a través del
clima organizacional y las motivaciones en el comportamiento de los equipos de
trabajoy las personas que son influenciados por ellas.

El clima organizacional de acuerdo con Méndez (2006) ocupa un lugar
destacado en la gestion de las personas y en los ultimos anos ha tomado un rol
protagonico como objeto de estudio en organizaciones de diferentes sectores y
tamanos que buscan identificarlo y utilizan para su medicion las técnicas, el
analisisy la interpretacion de metodologias particulares que realizan consultores
del area de gestion humana o desarrollo organizacional de la empresa.
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Méndez (2006) reune conceptos sobre clima organizacional formulados
por autores reconocidos; los agrupa e identifica coincidencias, diferencias,
componentes y variables. Ademas, hace un analisis comparativo con el IMCOC
(Instrumento para Medir Clima en Organizaciones Colombianas), herramienta
disefiada por el mismo y aplicada con estudiantes de pregrado y posgrado de la
Facultad de Administracion de la Universidad del Rosario y en trabajos de
consultoria.

Mientras que algunos autores identifican el clima organizacional como un
componente mas de la cultura y plantean que la tradiciéon y el clima constituyen
la cultura organizacional de una empresa. Zapata (2000) lo explica como partes
dependientes entre si que aportan al desarrollo y cambio organizacional.

Fundamentacion Tedrica

Al estudiar el clima organizacional de una empresa el punto de partida
debe ser la persona y la percepcion que tiene de su ambiente laboral, lo que
rodea el entorno al que estd asociado y lo afecte directa o indirectamente en sus
actividades cotidianas, también como le afecta el trato con sus superiores, las
personas gque deben tratar en el desarrollo de sus actividades, ademas de sus
companeros de trabajo.

Estos en si mismos son algunos elementos del clima organizacional
definidos y comentados por muchos autores continuamente. El clima
organizacional como aspecto estratégico en el entorno empresarial hace parte
de la dimension de los colaboradores y su importancia radica en que en tanto el
clima organizacional sea favorable en la organizacion los niveles de eficacia en
los procesos son adecuados para el alcance de los objetivos.
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Alvarez (1992) cita a otros investigadores que definen el clima como la
cualidad del ambiente interno de una organizacién, que resulta del
comportamiento de los miembros y sirve para interpretar situaciones y orientar
las actividades de la organizacion. En este sentido, el clima implica una funcién
de los individuos que perciben, pero en relacion con el contexto organizacional
inmediato en el que se encuentran y estd conformado por once dimensiones:
autonomia, conflicto y cooperacidn, relaciones sociales, estructura,
remuneracion, rendimiento, motivacion, estatus, flexibilidad e innovacion,
centralizacion de la toma de decisiones y apoyo.

Tendencias Relacionadas con el Clima Organizacional

En suinforme para el ano 2023 Deloitte que realiza una investigacion anual
de recursos humanos en empresas reconocidas a nivel mundial y que es una
autoridad en cuanto a sus investigaciones en recursos humanos, en su
publicacion “Tendencias Globales de Capital humano” deja ver como los
inconvenientes desencadenados por la pandemia se han ido disipando y
produciendo una preocupacion debido a que en crecimiento econdmico se esta
ralentizando, el temor a una recesion inminente y el aumento del costo de vida
estan ejerciendo una mayor presion sobre las organizaciones y los lideres
empresariales para que hagan mas con menos.

Anteriormente los esfuerzos de transformacién se centraban en el costo y
la productividad, en como ofrecer los mismos resultados con métodos mas
rapidos y eficientes, pero en los ultimos anos, estos modelos se han puesto en
entredicho a medida que las organizaciones y los colaboradores se enfrentan a
dejar que de un momento a otro sus actividades sean interrumpidas o hasta
lleguen a la ruptura por las diferentes situaciones laborales. Es aqui donde entra
a desempenar un papel primordial el estudio del clima organizacional ya que
proporciona los criterios para poder utilizar herramientas que armonicen el
ambiente en el que los trabajadores desarrollan sus actividades.
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Méndez (2006), reseha que el clima organizacional ocupa un lugar
destacado en la gestidon de las personas y en los ultimos anos ha tomado un rol
protagoénico como objeto de estudio en organizaciones de diferentes sectores y
tamanos que buscan identificarlo y utilizan para su medicién las técnicas, el
analisisy la interpretacion de metodologias particulares que realizan consultores
del area de gestion humana o desarrollo organizacional de la empresa. Por otra
parte, el clima puede ser visto desde la perspectiva de atributos de Ia
organizacion, cuyas caracteristicas influyen en las percepciones que las personas
construyen sobre ellas. Asi mismo, plantea que las caracteristicas de la
organizacion influyen en las percepciones que las personas establecen sobre el
clima.

El clima organizacional implica una referencia constante de los miembros
respecto a su estar en la organizaciéon y sus percepciones de distintos factores
organizacionales. La experiencia organizacional de Méndez como autor lo lleva a
analizar las percepciones que tienen los miembros, o sea como la organizacion
es observada por estos y la evalUan colectivamente en forma implicita los
factores psicolégicos y las caracteristicas organizacionales permiten encontrar
las causas y efectos del comportamiento de los individuos en el sistema
organizacional.

Por su parte, Goncalves (2000) considera el clima organizacional como “un
fendmeno que media entre los factores del sistema organizacional y las
tendencias motivacionales traduciéndose en un comportamiento que tiene
consecuencias sobre la organizacion, tales como la productividad, satisfaccion,
rotacién”. En consecuencia, el clima organizacional tiene un efecto directo sobre
la satisfacciony el rendimiento de los individuos en el trabajo; cuando el individuo
puede encontrar en la organizacion la adecuacion o una respuesta a sus
necesidades, entonces se puede postular que estara satisfecho. Es obvio que un
clima que le permite al empleado alcanzar su plenitud personal y desarrollarse,
es mas susceptible de engendrar en este una vision positiva de su tarea.
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Sigue mencionando Goncalves (2000) que es posible hacer una distincion
muy clara entre clima y satisfaccion en el trabajo. El clima esta ligado a las
percepciones directas en el trabajo o a la situacidén organizacional, mientras que
la satisfaccion resulta de un proceso cognitivo, consistente en comparar lo
obtenido con lo deseado. Lo anterior, se puede resumir asi: 1) el nivel de
abstraccioén utilizada; el clima organizacional se basa en macro percepciones del
ambiente de trabajo mientras que la satisfaccidon se basa en micro percepciones;
2) el nivel efectivo implicado; la medida del clima es una descripcidn, mientras
que la medida de la satisfaccion no es mas que una evaluacion afectiva; y 3) el
nivel de analisis implicado en el clima organizacional, es la organizaciéon, mientras
gue en la satisfaccion, es el individuo como tal.

Se puede afirmar que los miembros integrantes de una organizacién con
percepciones positivas de su clima tienden a estar mas satisfechos en el trabajo,
mientras que los que tienen percepciones negativas, desarrollan la tendencia a
estar insatisfechos y que el clima organizacional puede ser vinculo u obstaculo
para el buen desempeno de la empresa, puede ser un factor de distincion e
influencia en el comportamiento de quienes la integran. En suma, es la expresiéon
personal de la "opinion" que los trabajadores y directivos se forman de la
organizacion a la que pertenecen. Ello incluye el sentimiento que el empleado se
forma de su cercania o distanciamiento con respecto a su jefe, a sus
colaboradoresy companeros de trabajo. Que puede estar expresada en términos
de autonomia, estructura, recompensas, consideracion, cordialidad y apoyo, y
apertura, entre otras.

Para abordar la medicion de clima organizacional, Baguer (2009)
menciona que en primera medida hay que entender qué busca y la relacion que
existe entre las necesidades de los colaboradores y las empresas, los primeros,
como aportantes de las habilidades y conocimiento para alcanzar los objetivos
de la organizacion, y los dltimos, quienes garantizan que sus colaboradores
realicen su trabajo alineados a sus motivaciones. A partir de la relacion entre
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colaboradores y empresas, se establecié el modelo de prestacién de servicios-
retribucion, que ayuda a comprender el vinculo que se da entre los objetivos de
las empresas y los motivos de las personas, puesto que cada colaborador al
realizar un servicio recibe una retribucidén o pago. Esta retribucion se mide en
proporcion al trabajo que realiza el colaborador, quien espera que ésta sea igual
O mayor a los servicios prestados y buscando que haya un equilibrio entre las
motivaciones de las personas, mientras que se logran los objetivos
organizacionales.

Baguer (2009) sigue mencionando que, de igual manera, cada
organizacion tiene sus propios componentes que se encuentran definidos por el
ambiente, sistemas y demas factores, que al ser agrupados determinan la
percepcidn general de sus colaboradores, por lo tanto, es un concepto
multidimensional que para abordarlo es fundamental encontrar los parametros
y variables comunes, que viabilicen su medicion dentro de cada organizacion.
Estas variables se asocian con la satisfaccion en el trabajo, ambiente, condiciones
fisicas y laborales, reconocimiento, prestaciones, retribucién, promocion,
entorno, entre otros, como se presenta en la figura 2.
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Figura 2

s s

Parametros para la medicion de clima organizacional.

Satisfaccion en el puesto de

rabajo

*Desarrolio y formacion

*Existe buen ciima laboral con
ios compafieros y supenores

*Trabajo rutinano yo bajo
estrés. Condiciones adversas

Trato personal y ambiente de
trabajo

* Ambiente impio

*Moraimente bueno

*Sin peleas gritos o
malestares

* Respeto por las ideas

Carrera
promocion
*Superar el reto profesional y
de manera constante
*Promocion al interior

*No debe existir trafico de
influencias

profesional Yy

Reconocimiento del trabajo
*Salanos justos y que tenga
trato de equidad

*iguaidad de condiciones de
trabajo. responsabilidad vy
resultados

*Salano emocional

Estructura adecuada de la
organzacion

* Organigrama con procesos

* Equipos de trabajo acordes

Delegacion del trabajo

*Dar confianza

*Permitir la toma de decisiones
*Maxima autonomia posible

Comunicacion y grado de
confianza
* Comunicacion corporativa
*Chma de comunicacion
{(comunicacion ascendente,
e y honzontal)
*Puertas ablertas

Condiciones de trabajo vy
seguridad
*Espacio de trabajo

* Huminacion y dimatizacion
*Ausencia de elementos
nocivos para la salud: ruidos,
humos, gases, entre otros

Cahdad de hderazgo
*Estilo de direccion
*Promocion de relaciones en
el trabajo

Conciliacion del trabajo con la
vida familiar

Prestaciones de tipo social

=Salano

*Promocion
*Salud laboral

Factores motivadores

-Ftenbd-opd de horarios

*Reconocimiento del trabajo

Fuente: Soto (2020), a partir de Baguer (2009).

Segun Baguer (2009), las organizaciones al igual que las personas son
distintas teniendo su propia identidad, cultura, misidén y entorno, por ello, buscan
el mejoramiento y la fidelizacién de sus colaboradores con base a sus
necesidades. Medir el clima organizacional no tiene como propdsito encontrar
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culpables, sélo busca trabajar sobre los resultados y realizar a partir de ellos, una
planificacion que permita en un plazo fijo mitigar sus debilidades.

Metodologia del estudio

La investigacion esta soportada en una intervencion de tipo exploratoria y
descriptiva, con un diseno no experimental desde un enfoque cuantitativo.

La evaluacion del clima organizacional se hara con un instrumento de tipo
encuesta cuya medicion se basara en una Escala Likert que otorga las siguientes
posibilidades de respuestas (totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de
acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo, totalmente de acuerdo.

Su aplicacion se realizara bajo la metodologia “auto administrada” con previas
instrucciones e indicaciones tal y como lo plantean Hernandez R, Fernandez Cy
Baptista P. (20006)

Posteriormente se hard una evaluacion de factores externos e internos a partir
de las matrices MEFE y MEFI para de alli generar una matriz DOFA que permita
crear un instrumento capaz de medir el clima organizacional especificamente de
la Vicerrectoria Administrativa y Financiera y que se pueda posteriormente
replicar en las demas dependencias de la Universidad de Pamplona.

Tematica

La presente investigacion tiene como propdsito realizar un analisis
organizacional en la Vicerrectoria Administrativa y Financiera de la Universidad
de Pamplona y sus dependencias adscritas con la meta de poder llegar al
numero de trabajadores representativo de cada area, para realizar un diagndstico
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gue permita evaluar de manera real el Clima Organizacional que se vive, como
un factor determinante para mejorar el desempeno laboral.

Esta investigacion se realiza mediante un trabajo de campo en el que se
anima a los miembros de cada dependencia a llenar libremente una encuesta
gue luego se procesa estadisticamente para la obtencidon de los resultados, se
desarrolla utilizando el Instrumento para Medir Clima Organizacional en
Colombia conocido como IMCOC.

Espacial

Esta investigacion se lleva a cabo en las instalaciones de la Universidad de
Pamplona sede Pamplona, Departamento Norte de Santander, Colombia. A los
trabajadores de la Vicerrectoria Administrativa y Financiera de la Universidad de
Pamplonay sus dependencias adscritas.

Temporal

La investigaciony la presentacion de los resultados se lleva a cabo durante
el periodo comprendido entre octubre de 2023 y febrero de 2024.

Resultados esperados

Identificaciéon de factores claves que afectan el clima organizacional,
como la comunicacion, liderazgo, reconocimiento, equilibrio trabajo-vida
personal, entre otros.

Evaluacion de la percepcidn de los empleados sobre |la satisfaccion laboral
y la eficacia de las politicas organizacionales.

Identificaciéon de patrones culturales que influyen en el desempeno
laboral, como la orientacién hacia la innovacidén, la colaboracién o la orientacién
a resultados.
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Desarrollo de una matriz que incluya variables clave para la estimacion del
clima organizacional.

Obtencion de puntuaciones que reflejen el grado de satisfaccion,
compromiso y motivacién de los trabajadores en la Vicerrectoria Administrativa
y Financiera y sus dependencias.

Identificacién de areas de fortaleza y debilidad en el clima organizacional,
proporcionando

perspectivas para areas de mejora.

Al analizar el enfoque dado por las teorias y la aplicacidon de los conceptos
a los modelos de medicién del clima organizacional en la Universidad de
Pamplona, es fundamental considerar la relevancia de las teorias de la psicologia
organizacional y la sociologia laboral en el contexto especifico de la educacion
superior.

Esto implica adaptar los conceptos y modelos de medicion para capturar
las dindmicas Unicas presentes en estas instituciones, como la relacién entre
docentesy estudiantes, la cultura académicay la gestion administrativa. Ademas,
es importante considerar la influencia de factores externos, como la competencia
en el mercado educativo y las politicas gubernamentales, en el clima
organizacional de estas instituciones.

Al Identificar los factores que intervienen en el clima organizacional de la
universidad es crucial para alinear los objetivos institucionales con las
necesidades y expectativas de los miembros de la comunidad universitaria
donde se podrian obtener los siguientes resultados.

Mejora del desempeno laboral: Implementando estrategias para mejorar
la motivacion, el compromiso y la satisfaccion laboral del personal, lo que
probablemente conduzca a un mejor desempefo en general.
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Aumento de la retencion del talento: Un clima organizacional positivo
puede influir en la retencidn del personal, lo que reduce los costos asociados con
la rotacion de empleados y promueve la estabilidad y la continuidad en la
institucion.

Fomento de lainnovaciony la creatividad: Un ambiente de trabajo positivo
y colaborativo puede estimular la generaciéon de nuevas ideas y soluciones
innovadoras, lo que beneficia tanto a la universidad como a sus miembros.

Mejora del clima estudiantil: Un clima organizacional positivo entre el
personal docente y administrativo puede impactar directamente en la
experiencia de los estudiantes, promoviendo un entorno de aprendizaje mas
favorable y contribuyendo a la satisfaccion y el éxito estudiantil.
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