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Introducción 

    Universidad, Ciencia, Tecnología e Innovación: Pilares para la investigación y el desarrollo 

sostenible, esta obra contempla contenido que refleja la realidad en los actuales momentos, 

cuando la pandemia del COVID-19 ha exigido de todos los profesionales su máximo esfuerzo, 

destrezas, habilidades y competencias, mismas que en la mayoría de los caso surgieron gracia a 

los conocimientos aprendidos y generados en las Instituciones de Educación Superior (IES), 

esto evidencia que en las IES se enseña ciencia, la cual permite el desarrollo de tecnología y 

promueve constantemente la innovación, en todos los procesos de desarrollo de diversas activi- 

dades, lo que garantiza la producción de los bienes y servicios que necesita la sociedad para 

mejorar su calidad de vida. 

     En estos últimos meses se ha observado como las naciones, las organizaciones públicas o 

privadas, con o sin fines de lucro han logrado sobrevivir a estos tiempos económicos difíciles e 

inciertos, gracias a las tecnologías de la información y la comunicación, utilizando las media- 

ciones virtuales, y las herramientas digitales existentes, mismas que en tiempos anteriores eran 

poco utilizadas o se les daba un uso inadecuado o simplemente existía el temor de usarlas, otro 

factor que ha garantizado esa sobrevivencia ha sido la innovación, no tan solo de productos y 

servicios si no también en la manera de hacer negocios lo que ha constituido un gran paso para 

poder salir de esta situación que ha comprometido el ciclo de vida de todas las organizaciones. 

Lo anteriormente planteado permite entender que son conceptos que promueven el crecimiento 

económico y social de una Nación. 

     La importancia de estos términos se puede apreciar cuando la UNESCO en el 2011 inicio un 

programa de evaluación mundial de la ciencia, la tecnología y la innovación cuyo objetivo es 

evaluar estos conceptos teniendo en cuenta el entorno de cada país relacionándolo con una 

dimensión social. Es por ello que los gobiernos deberían invertir en ciencias, tecnología e inno- 

vación desde sus IES para asegurar un progreso económico y social que se adapte a los tiempos 

que se viven pero que también garanticen un mejor futuro para las nuevas generaciones. 

     Uno de esos IES que se ha preocupado por realizar investigaciones con las cuales abordar y 

dar respuesta a la comunidad científica sobre los aspectos de ciencia, tecnología e innovación 

ha sido la Institución Universitaria Marco Fidel Suarez (UMAFIS), cuyos investigadores en las 
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siguientes páginas presentan sus estudios en cuanto a la relación universidad, ciencia, tecnolo- 

gía e innovación. En el capítulo I se aborda esta relación desde la perspectiva de que los docen- 

tes de las universidades han adquirido nuevas destreza y habilidades en las herramientas de las 

tecnología de la información y la comunicación (TIC) que han puesto en práctica en sus aulas 

de clase, pero en algunos casos con poco acierto, ante lo cual utilizando el laboratorio ÁGORA 

de las TIC han generado productos pedagógicos acorde a sus necesidades, capacitación que los 

hacen más capaces en la elaboración de estrategias y herramientas didácticas para sus activida- 

des académicas. 

      Por su parte en el capítulo II se desarrolla un tema que es altamente importante en la cien-

cia, la tecnología e innovación, como es la ética, ante las problemáticas éticas se presentan una 

serie de perspectivas éticas absolutistas y relativistas que pueden promover saberes estratégicos 

y administrativos. Los autores del capítulo manifiestan que las organizaciones deben retomar 

su función social y humana, si dejar de lado sus objetivos, velando por el bienestar de los ciu- 

dadanos ayudando en su desarrollo, consideran, además, que los valores capitales y humanos 

pueden coordinarse para subsanar los requerimientos de la sociedad que los rodea. 

     El capítulo III está dedicado a las herramientas virtuales que facilitan en tiempos de pande- 

mia del Covid-19 el reclutamiento y la selección de personal, para ello se debió entender la 

nueva dinámica de la sociedad, y cómo hacer para conseguir, de manera virtual,   el personal 

que satisfagan los requerimientos de las organizaciones, especialmente de las instituciones 

educativas. Las mismas se enfrentan a retos de gran magnitud, tanto desde las acciones admi- 

nistrativas y académicas, pues adaptarse a una dinámica virtual, de forma obligada fue una 

acción que representó un gran desafío en especial a la hora de obtener un personal eficiente y 

en quien confiar. 

     En cuanto al capítulo IV se aborda el tema de las estrategias relacionales que implementan 

las empresas de la Industria Turística, para alcanzar la satisfacción de los clientes y construir 

relaciones perdurables, rentables y de mutuo beneficio con estos, en un clima relacional y de 

confianza. El innovar en la forma de relacionarse con los clientes impulsa la actividad econó- 

mica de este sector, además el integrar a los empleados a experiencias en la implementación de 

estrategias relacionales y digitales propicia excelentes ventajas competitivas que les permitirán 

diferenciarse. 

     Ahora bien, en el capítulo V se presenta una experiencia innovadora que fomenta la Empre- 

sarialidad, para ello se creó una metodología que se adecua a las necesidades de información y 
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orientación de los empresarios dando como resultado el Consultorio Empresarial Regional, a 

través del cual se muestra que, gracias a una transformación innovadora y el trabajo colaborati- 

vo de diferentes instituciones, sin intereses particulares y con vocación de servicio; crece la 

Empresarialidad, se da desarrollo y crecimiento de las instituciones vinculadas. 

     El capítulo VI trata sobre las estrategias didácticas y la comprensión lectora herramientas 

educativas que garantizan que los estudiantes puedan desarrollarse profesional y personalmen- 

te, desde un punto de vista integral donde lo leído es comprendido, pero además se le busca el 

beneficio para la comunidad. A individuos con una alta capacidad de comprensión lectora se 

les hará más fácil innovar en los distintos procesos a los que se enfrente en su carrera. 

     Por su parte el capítulo VII evidencia las tensiones existentes en los procesos de certifica- 

ción de calidad en el sector educativo. Adicionalmente, establece conexiones con los procesos 

formativos de los docentes y su práctica pedagógica, develando que existen representaciones 

sociales que ligan lo que pasa en el aula de clase, con los discursos de los actores escolares y 

sus prácticas, vínculos que dan cuenta de las tensiones de la escuela alrededor de temas vitales 

como la formación, el currículo, la experiencia y el discurso. 

     En el capítulo VIII se aborda el planteamiento del COVID-19 como causa de que las empre- 

sas tuvieran que adoptar mecanismos que no estaban planeados para afrontar los cambios y 

acoplamientos drásticos en todo el ámbito empresarial. La información contable no pudo mos- 

trar los resultados planeados, y en especial el presupuesto no pudo ser ejecutado como se tenía 

previsto, las empresas empezaron a tomar decisiones en escenarios de incertidumbre. Ante este 

escenario, las empresas deben gestionar la planeación presupuestal con flexibilidad de los pre-

supuestos, la que está relacionada de forma directa con la disposición de la gerencia para re-

alizar modificaciones a las cifras y a los planes establecidos. 

     Por su parte, en el capítulo IX establece que en la actualidad las instituciones educativas se 

desenvuelven en un mercado altamente competitivo y global, por lo cual deben buscar una 

forma de diferenciarse, ante esto lo mejor es crear una ventaja competitiva, por lo que un punto 

que puede ser el diferenciador de las organizaciones es la gestión del talento humano, ya que 

un personal motivado, preparado, leal y comprometido es lo que hará que el servicio educativo 

sea de calidad. Así que contar con líderes inspiradores y transformadores junto a una gestión 

del talento humano eficaz son alguno de los factores estratégicos para la creación de ventajas 

competitivas, innovadoras y efectivas. 
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     Finalmente, en el capítulo X se aborda el tema de los videojuegos y sus posibles conse- 

cuencias negativas en el comportamiento de los adolescentes que asisten al bachillerato, ya 

queson muchas las preocupaciones de padres y docentes sobre este tópico, sin embargo, el 

grupo de estudiantes abordados evidencio que con una adecuada guía familiar los efectos nega-

tivos pueden ser minimizados y además que los docentes pueden utilizarlos como instrumentos 

di- dácticos. 

Dra. Dorkys Coromoto Rojas Nieves  
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Resumen 

 

Hoy en día los profesores han adquirido nuevas destrezas y habilidades en el área de las herra-

mientas de las tecnologías de información y comunicación, con el fin de ponerlas en eje- cu-

ción en sus aulas, sin embargo, en algunas ocasiones sin éxito, lo que le produce una gran 

frustración, debido a que en esas ocasiones las herramientas no son agradables a sus alumnos o 

pueden convertirse en un distractor. Esto lleva a formular el siguiente objetivo de investiga- 

ción implementar un laboratorio donde a los profesores, en este caso de nivel superior, se les 

apoyará con el diseño, preparación y ejecución de estrategias de aprendizajes a aplicar en sus 

aulas, permitiendo además junto a sus compañeros de laboratorio generar productos pedagógi- 

cos, este laboratorio tiene por nombre ÁGORA de las TIC. El presente trabajo hace referencia 

al caso particular desarrollado en la Institución Universitaria Marco Fidel Suárez, dentro del 

proceso de formación docente en el uso de prácticas educativas abiertas (PEAS) y recursos 

educativos abiertos (REAS), en el cual se incorporaron elementos prácticos durante las dife- 

rentes sesiones de capacitación, que le permitieron a los docentes introyectar los conceptos 

recibidos y aplicarlos en sus contextos particulares, para el diseño de sus propias estrategias y 

herramientas como apoyo para sus clases, permitiendo enmarcar esta investigación dentro de 

un enfoque cualitativo, concluyendo que, es necesaria la cualificación de los docentes en el 

uso de TIC, así como contar con un espacio de colaboración permanente, en el que puedan 

recibir el acompañamiento necesario para la creación de materiales pedagógicos de calidad y 

acordes con sus necesidades. 

 

Palabras clave: educación, docencia, herramientas TIC. 

 

TOOL FOR THE CONSTRUCTION OF MEANINGFUL 

TEACHING-LEARNING EXPERIENCES THROUGH THE 

USE OF ICT FOR HIGHER EDUCATION 

Abstract 

 

Today teachers have acquired new skills and abilities in the area of information and com- mu-

nication technology tools in order to implement them in their classrooms, however, on some 

occasions without success, which produces a great frustration, because on those occa- sions 

the tools are not pleasant to their students or can become a distraction. This leads to for- mula-

te the following research objective to implement a laboratory where teachers, in this case of 

higher level, with which they will be supported with the design, preparation and execution of 

learning strategies to apply in their classrooms, also allowing together with his laboratory 

colleagues generate pedagogical products, this laboratory is called ÁGORA de las TIC. This 

work refers to the particular case developed at the Marco Fidel Suárez University Institution, 

within the process of teacher training in the use of open educational practices (PEAS) and 

open educational resources (REAS), in which practical elements were incorporated during the 

different training sessions, which allowed teachers to introject the concepts received and apply 

them in their particular contexts for the design of their own strategies and tools as support for 

their classes (REAS), in which practical elements were incorporated during the different train- 

ing sessions, which allowed teachers to introject the concepts received and apply them in their 

particular contexts for the design of their own strategies and tools as support for their classes, 
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concluding that the qualification of teachers in the use of CT, concluding that the qualification 

of teachers in the use of ICT, as well as having a permanent collaboration space, in which they 

can receive the necessary support for the creation of quality pedagogical materials according to 

their needs. 

 

Keywords: high education, ICT tools, teach. 

 

 

Identificación del proyecto 

 

     El proyecto de investigación titulado “Proceso de formación docente en el uso de prácticas 

educativas abiertas (PEAS) y recursos educativos abiertos (REAS) (Diplomado) con miras al 

desarrollo del Laboratorio Ágora de las TIC”. Financiado con recursos propios de la Insti- 

tución Universitaria Marco Fidel Suárez. 

 

Introducción 

 

     En el transcurso del tiempo, en las instituciones de educación las estrategias de enseñanza- 

aprendizaje se han centrado en el educador como poseedor del conocimiento y es quien le da 

respuesta a sus dudas, mientras que el alumno solo va a sus clases y trata de entender o asimi- 

lar la información que se imparte, sin embargo, en la actualidad con la introducción de las 

tecnologías en la educación, este paradigma está cambiando, haciendo que los maestros o pro- 

fesores comiencen a entrenarse en el uso de estas nuevas herramientas con el fin de mejorar el 

proceso educativo. Sin embargo, surge la inquietud sobre si en realidad se están utilizando 

apropiadamente estas tecnologías, o por el contrario se pasó de una pizarra a herramientas 

digitales sin mayores cambios en las estrategias de enseñanza- aprendizaje. 

 

     De igual forma, es difícil también cambiar la metodología cuando los estudiantes vienen de 

su educación básica con estas mismas tendencias y son ellos quienes en ocasiones se oponen a 

los cambios, pues cuando un docente trae nuevas técnicas para que ellos sean parte activa en 

su formación y tengan una experiencia de enseñanza – aprendizaje significativa, sienten que 

eso lo hubieran hecho desde su casa, sin tener que asistir al aula, o en otras ocasiones no suelen 

ser tan “tecnológicos” como los consideramos y se les dificulta la interacción con nuevos me- 

dios y herramientas de aprendizaje. Es por ello que esta investigación busca generar una herra-
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mienta que permita a los docentes aprender a construir e implementar sus propias estrate- gias 

y ayudas didácticas para la enseñanza, con el apoyo de expertos en el uso de las TIC, de sus 

propias instituciones, de manera que tengan un impacto positivo en el proceso de enseñan- za-

aprendizaje. 

 

Fundamentación teórica 

 

     Para Smith, (2002), resalta que los docentes, maestros y profesores, en especial a nivel 

universitario, son individuos que continuamente están aprendiendo y diseñan sus estrategias de 

enseñanza-aprendizaje haciendo una combinación de sus conocimientos, su estilo de enseñan- 

za en el aula, la incertidumbre de lo nuevo y desconocido, la práctica reflexiva, entre otros 

factores. Todos estos elementos le permitirán medir si está siendo eficaz en el desarrollo del 

programa. Es importante que los docentes estén atentos a los valores e ideologías que estas 

tecnologías pueden transferir a sus alumnos. Así Díaz, (2017), afirma que son las Universida- 

des donde día con día se busca alfabetizar digitalmente a su cuerpo académico, ya que este 

tipo de preparación y capacitación favorece el dominio de unas herramientas, técnicas y meto- 

dologías que ayudan a ir más allá del simple análisis y rastreo de necesidades, aumentando 

además sus conocimientos. 

 

     La Organización de las Naciones Unidas para la Educación, la Ciencia y la Cultura 

(UNESCO), ha llevado a cabo una serie de investigaciones en distintos países de Latinoaméri- 

ca, donde se llegó a la conclusión que el mayor desafío es generar en los docentes-estudiantes 

un aprendizaje autónomo que pueda influir en su autoestima y profesionalismo. Lo que podría 

alcanzarse con los modelos pedagógicos con Tecnologías de la Información y la Comunica- 

ción (TIC). 

 

     Al analizar las experiencias con estos modelos se puede decir que la fase de sensibiliza- 

ción en el uso de las TIC’s estaría satisfecha, por lo que se propone pasar a una etapa más 

especializada. Aun cuando en esta etapa más especializada las experiencias han sido distintas 

y desiguales, existe un factor común entre los que lo lograron ejecutar, a saber, la perseveran- 

cia en el tiempo y el seguimiento, convirtiendo ciertos problemas en objeto de investigación. 

(UNESCO, 2008), esto es lo que ha permitido el fortalecimiento de las competencias de los 
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docentes en el área digital, con lo cual han podido desarrollar experiencias significativas y 

gratificantes en las aulas de clase. 

 

Herramientas de la WEB 2.0 

 

     Desde que la web dejó de ser estática para convertirse en una web participativa en la que las 

personas, además de consultar empiezan a proponer y a colaborarse entre ellas, siendo más 

autónomas en su aprendizaje. Hay diferentes herramientas de la Web, que se presentan a conti- 

nuación, que están siendo utilizadas en cada uno de los niveles educativos demostrando su 

utilidad. A continuación, en el cuadro 1 se presentan algunas de las herramientas de la web 2.0, 

que apoyan el aprendizaje participativo. 

 

Cuadro 1. Tipos de herramientas Web 

  
El Blog 

Es una página web muy básica y sencilla donde el usuario puede colo- 

car comentarios, artículos, enlaces, videos, entre otros, se maneja de 

manera gratuita y puede ser visitada por otros usuarios, (Bohórquez, 
2008). 

  
Wikis 

Se trata de un sitio Web expansible, e interconectado, cuyas páginas 

pueden ser editadas por los usuarios o por los creadores del sitio. La 
escritura colaborativa de textos en la wiki es una estrategia viable para 

fomentar que los estudiantes participen activamente, (Velasco, 2018). 

  
  

Redes 

Sociales 

Son sitios web en donde se pueden unir o crear comunidades con otras 
personas y socializar con ellas en base a una identidad virtual. Estas 

comunidades en línea comparten intereses en común como la religión, 

la posición política, el idioma, la nacionalidad, las actividades profe- 

sionales o pasatiempos, la amistad pre-existente, etc; permiten a su 

vez, relacionarse con otras personas y generar una lista de contactos 
con los cuales compartir actividades y contenidos, (Sedano, 2018). 

  
Compartir docu- 

mentos ONLINE 

Son entornos donde los documentos que se realizan en cualquier herra- 

mienta de ofimática se suben a un entorno virtual y puede ser compar- 

tido con otras personas ya sea para lectura y/o edición, entre las más 

utilizadas y conocidas están OneDrive, Google Drive, Dropbox. 

  
Entornos 

para compar-

tir Re- cursos 

Son sistemas que fueron diseñados para brindar soporte a las comuni- 

dades de aprendices que quieren colaborar. Estos espacios proponen 

lugares donde los estudiantes pueden interactuar y trabajar, utilizando 

los diversos recursos disponibles en formato electrónico vía Internet. 

  
Fotos 

Son app donde se comparten y se disfrutan de fotos organizándolas con 

etiquetas o álbumes, ejemplos Picasa, Flickr, Instagram, Facebook, 
entre otros. 
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Fuente: elaboración propia (2020). 

 

Métodos y técnicas de exposición de los docentes a clases virtuales 

 

     En su diario trabajo los profesores se presentan ante sus estudiantes en aulas de clases, en las 

nuevas tendencias esta práctica ya no es necesaria, y se adaptan mejor a la nueva genera- ción 

de estudiantes llamados los Millennials, que se caracterizan por estar acostumbrados a trabajar 

en grupo de manera digital o virtual y permanentemente están conectados. Para sensi- bilizar a 

los docentes en el uso de las tecnologías que le ayuden en la creación de nuevas ma- neras de 

impartir clases, en especial a la generación de los millennials, se puede hacer uso de los juegos 

de Pares o Nones y de Trabajo colaborativo con Wiki. 

 

Juegos de Pares o Nones 

 

     Se utilizará el Drive de Google a través del cual se compartirán documentos, con un docen- 

te que tomará el rol de líder del equipo, el documento compartido contendrá la tabla 1 y la tabla 

2, en la primera estará contenido el puntaje que ganarán o perderán por cada par o non que 

logre obtener, mientras que la segunda se llenará mientras el juego avanza, en ella se ano- tan 

los puntajes de cada jugador o equipo, y al final se colocará el total de puntajes para deter- mi-

nar el ganador. 

 

Tabla 1. Tabla de Ganancias y Pérdidas 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 

  
Presentaciones 

Sirve para desarrollar presentaciones interactivas donde los docentes y 
estudiantes crean experiencias más impactantes para la clase, se utili- 

zan herramientas como Prezi y Slide Share. 

Plataforma Edu- 

cativa 

Son plataformas de aprendizaje virtual, que cuentan con herramientas 
para que el estudiante se apropie de su aprendizaje, como ejemplo 

Edmodo, Moodle, Schoology, RCampus, entre otros. 

3 PARES Los jugadores pierden -10 puntos 

2 PARES 
1 NON 

Los jugadores pierden -10 puntos 

El jugador pierde -30 puntos 
PAR 
NONES 

El jugador gana 30 puntos 
Los jugadores pierden - 10 puntos 

3 NONES Los jugadores ganan 10 puntos 
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Tabla 2. Tabla de Resultados Ejemplo en el Juego 

Fuente: elaboración propia. 

 

     Con este juego se busca manejar principios como la ética, la colaboración, la sensación de 

ganar-ganar de todos los competidores, esto estimula el compañerismo entre los participantes. 

Este tipo de juegos permitirá al docente tener una perspectiva de cómo poder aplicar este tipo 

de estrategias en sus clases sin que se genere en sus estudiantes una sensación de pérdida o 

fracaso. 

 

Uso de WiKi 

 

     Exponer a los docentes al uso de esta herramienta permitirá que ellos puedan experimentar 

de primera mano la posibilidad de diseñar páginas web de una manera rápida y eficaz, pero 

además poder compartir con sus estudiantes información, opiniones y conocimientos de forma 

dinámica y flexible, al incluir textos, hipertextos, documentos digitales, enlaces, videos, entre 

otros. Pudiendo incluso crear comunidades alrededor de un mismo contenido, tema o catego- 

ría. (Aroche, 2006). 

  

     El docente procederá a decidir sobre qué versará su wiki, para luego agregar a sus alumnos 

(ver figura 1) y comenzar el intercambio de conocimientos, opiniones y reflexiones, este sitio 

se puede ir creando y desarrollando mientras se dicta la clase. 

 

     Por otro lado, estos sitios son una herramienta más fiable para la elaboración de trabajos en 

grupos, ya que cada miembro participará desde su entorno, y pueden hacerse exposiciones o 

presentaciones. 

 

Ronda jugador 1 jugador 2 jugador 3 

1 NON -10 p PAR -30 p PAR 10 p 

2 PAR 10 p NON 10 p NON -10 p 

3 NON 10 p PAR 30 p NON 10 p 

Total   10 p   10 p   10 p 
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Figura 1. Miembros de una wiki de clase. 

Fuente: elaboración propia. 

 

Metodología 

 

     El presente trabajo hace referencia al caso particular desarrollado en la Institución Universi- 

taria Marco Fidel Suárez, dentro del proceso de formación docente en el uso de prácticas edu- 

cativas abiertas (PEAS) y recursos educativos abiertos (REAS) (Diplomado). Aquí se recogen 

las experiencias logradas durante las diferentes sesiones de capacitación, en las cuales se incor- 

poraron elementos prácticos que le permitieron a los docentes introyectar los conceptos recibi- 

dos y aplicarlos en sus contextos particulares, para el diseño de sus propias estrategias y herra- 

mientas como apoyo para sus clases. Lo que permite enmarcar esta investigación dentro de un 

enfoque cualitativo, ya que recogen las experiencias de los docentes. 

 

     En esta formación participaron doce docentes vinculados de tiempo completo a la institu- 

ción, de diferentes áreas académicas, en un amplio rango de edad y distintos niveles en el uso y 

apropiación de la tecnología para su labor docente. Esto permitió tener un grupo de trabajo 

interdisciplinario, que favoreció una experiencia de enseñanza-aprendizaje significativa y ade- 

más permitió un amplio impacto en la comunidad académica, posterior a su formación. Los 

participantes se vincularon por voluntad propia al Diplomado, el cual fue ofertado de manera 
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gratuita para los profesores, dentro del programa de formación docente con la cuenta la institu- 

ción. 

 

     Durante cada sesión de clase del Diplomado con los docentes se realizaron actividades en 

las que se utilizaban algunas PEAS y REAS con el fin de familiarizar al docente con las mis- 

mas, y además se incentivaba su aplicación en alguno de sus cursos impartidos, para lo cual 

después de realizar el trabajo en clase, el docente también debía entregar como productos, sus 

estrategias y herramientas elaboradas, las cuales eran socializadas con los demás docentes, así 

como revisadas y calificadas por los tutores del diplomado de acuerdo con los objetivos de 

formación y los estándares de calidad establecidos para este tipo de productos. 

 

     Los productos serán medidos en función de la calidad temática, técnica, pedagógica y con 

estándar SCORM, los cuales buscan que los mismos se puedan usar, que cumplan con los es-

tándares, que se han compatibles con las plataformas educativas de la web, y lo más impor- 

tante, que los estudiantes adquieran con su uso un aprendizaje. Para ello el docente podrá subir 

su producto a un repositorio virtual institucional desde donde compartirá el material, que ten- 

drá la opción de ser modificado de acuerdo a las necesidades específicas de los usuarios, los 

profesores del diplomado contarán con la ayuda del laboratorio Ágora de la TIC. 

 

Resultados 

 

     A continuación se referencian las actividades desarrolladas durante el diplomado y sus re- 

sultados. 

 

Actividad Co-creación 

 

     En las actividades de co-creación se busca, a través de colaboración, crear valor e innova- 

ción a partir de la discusión compartida de ideas; para poner en práctica esta técnica se convo- 

có a los docentes del diplomado, se los dividió en equipos y se les presentó un caso el cual 

debían analizar y para el cual tenían que presentar ideas que le dieran una solución, cada equi- 

po expondría sus ideas, utilizando la técnica de brainstorming, para generar las nuevas solucio- 

nes, tienen que agrupar la información generada de acuerdo a categorías, criterios o variables, a 
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partir de ellas se comenzarán a generar conclusiones (Samad et al., 2007). 

 

     La experiencia se llevó a cabo creando varias estaciones en función del número de partici- 

pantes y los equipos que pudieran conformarse, como máximo se recomienda no más de 4 

miembros, a las estaciones se les encarga un caso en particular en función del tema central. 

 

     Cada equipo analizará el tema o pregunta asignadas y comienzan a generar las respuestas, 

éstas pueden ser agregadas en una pizarra o tablero con post-its, cuando hayan completado las 

posibles soluciones, los equipos cambiarán de estación para analizar las soluciones de los otros 

equipos, para el final los equipos se concentrarán en una estación y se reagrupan las soluciones 

o post-its para comenzar a generar conclusiones acordes a lo que cada uno aportó. Los profeso- 

res del diplomado diseñaron un video didáctico haciendo uso de las herramientas de las TIC’s, 

luego de aplicar esta técnica. 

 

A continuación, foto evidencia de la actividad: 

Fuente: elaboración propia (2021). 
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Juego de Roles 

 

     Esta es una estrategia de aprendizaje donde los estudiantes toman roles en función de la 

realidad que se le pida asumir, según Martín (citado por Cobo y Valdivia, 2017), considera que 

es una forma de llevar la realidad al aula, a diferencia de otros tipos de simulaciones y dramati- 

zaciones en éste se establecen las condiciones y reglas, pero no existe un guion predetermina- 

do. En esta técnica se le solicitó a los docentes del diplomado que realizaran una ficha donde 

plasmarían sus conocimientos, destrezas y habilidades, pero además sus pasatiempos y cual- 

quier otra información que considere relevante, ésta se colocará en un tablero, se rastreará a los 

que compartan las mismas características, de manera de generar redes de colaboración, y que 

tomaran el papel de los estudiantes, al finalizar el juego y comenzar a establecer las relaciones 

significativas entre lo ocurrido en el cambio de roles y la realidad, se pudieron percatar que en 

muchos casos a los alumnos les cuesta trabajar en equipo, les gusta trabajar solos, además en 

algunos casos se reconocen desigualdades y discriminaciones. El beneficio de aplicar esta téc-

nica en el aula de clase es que los estudiantes se aprenderán a conocer y no se quedarán en la 

primera impresión, el compartir cosas en común puede generar una actitud más proactiva hacia 

el trabajo en equipo y, por qué no, sobre el establecimiento de lazos de amistad. Este juego 

también puede hacerse de manera digital utilizando la herramienta PADLET (ver figura 2), 

para elaborar la red pudiéndola compartir y aprovecharla en otras ocasiones. (Schuager, 2013). 

 

Figura 2. Padlet. Ficha de cada actor del juego (docente) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Grupos de redes sociales 

 

     En la actualidad los docentes pueden crear grupos de estudio o para compartir información 

con sus estudiantes desde sus pc o sus teléfonos celulares, aplicaciones como Whatsapp, Face- 

book, Instagram, Twitter, entre otras, son las más utilizadas y han resultado bastante eficien- 

tes. Los grupos son conformados por los profesores e incluyen a los estudiantes, donde se les 

puede asignar tareas, contestar y hacer preguntas, recibir las asignaciones, y lo más importan- 

te, establecer una conexión con los estudiantes más jóvenes a quienes, en un alto porcentaje, las 

clases tradicionales les aburre. 

 

Los videos 

 

     Aplicaciones como YouTube y Vimeo ofrecen la posibilidad de que los docentes y estu- 

diantes graben (ver figura 3) sus clases desde sus canales, de manera que estén disponible para 

ser vistos en un determinado tiempo o todo el tiempo, haciendo más agradable el aprendizaje 

para esta nueva generación digital. 

 

Figura 3. Canal de Youtube 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: canal de YouTube. 
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     Los productos generados de cada una de estas técnicas permiten dar más seguridad a los 

docentes, en este caso del diplomado, para crear y subir a los sitios de internet su material de 

estudio, además de ir más allá y dar clases utilizando las herramientas que las TIC proporcio- 

nan, porque tal como lo plantean Quintero et al., (2019), las TIC entraron en pleno a los distin- 

tos procesos de enseñanzas y aprendizaje a todos los niveles educativos, es por ello que ante las 

dificultades que los docentes puedan presentar para su manejo, desperdician la oportunidad de 

aprovechar los beneficios de estas herramientas (B Learning, M learning, Mooc, entre otras), 

así como la disponibilidad e interés de los estudiantes para utilizarlas. 

 

Conclusiones 

 

     La digitalización de la educación es una realidad que se viene manejando desde hace ya 

varios años, y es por ello que las universidades se han ido preparando para afrontar el reto de 

impartir sus clases desde la virtualidad y así satisfacer la demanda de una cantidad mayor de 

estudiantes que no quieren o no pueden acceder a la educación tradicional. Ante los actuales 

acontecimientos que se han suscitado por las medidas de bio seguridad que hubo que tomar 

ante la pandemia del COVID-19, iniciativas como el laboratorio Ágora de las TIC para los 

docentes de educación superior se volvieron muy importantes y necesarias, ya que es en estos 

sitios donde los profesores podrán recibir la ayuda que los capacite y prepare para afrontar el 

reto de educación digital. 

 

     Aunque ya los docentes comenzaban a prepararse en la creación de estrategias de aprendi- 

zajes y apoyo en las técnicas didácticas para el desarrollo de sus clases con herramientas TIC’s 

el proceso tuvo que ser acelerado, y es en este momento en que los docentes buscan el apoyo 

de grupos de expertos en TIC que los oriente en la identificación de sus debilidades en el área 

tecnológica, y los pasos para poder desarrollar de manera particular y colectiva materiales di-

dácticos digitales, que les sirvan a sus estudiantes. 

 

     Esto los lleva a tener que capacitarse en estas áreas y potencializar las posibles habilidades y 

destrezas que ya hayan desarrollado, para obtener una mayor participación de sus alumnos ante 

la posibilidad de obtener la información desde distintas fuentes, logrando que su experiencia de 

aprendizaje sea significativa y se adapte a sus necesidades y estilo de vida. 
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     Por lo tanto, el laboratorio Ágora es el espacio ideal para que los docentes puedan desarro- 

llar materiales didácticos de calidad utilizando herramientas TIC que respondan a las exigen- 

cias de un aula de clase, de manera que los estudiantes se sientan motivados a formar parte del 

proceso de enseñanza-aprendizaje y convertirse en un elemento activo capaz de crear su pro- 

pio conocimiento y aprendizaje. 

 

     Los docentes deben dejar el miedo, la inseguridad e incertidumbre para dar paso a una acti-

tud más positiva y segura en relación a las redes digitales convirtiéndose en individuos activos 

para crear conocimiento, publicarlo y compartirlo. 
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Resumen 

Frente a las problemáticas éticas que surgen en el ámbito empresarial e industrial se presentan 

una serie de perspectivas éticas absolutistas y relativistas que pueden promover saberes estraté-

gicos y administrativos. Este análisis permitirá hacer un recorrido sobre los fenómenos éticos 
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que se han hecho patentes en el último siglo, y cómo estos pueden ser explicados o entendidos 

a la luz de los planteamientos de autores como Frederick, R., Harman, G., Thomson, T., Lipo-

vetsky, G., Amartya Sen e Ervin Laszlo, quienes han propuesto alternativas en torno al papel 

de la ética en el contexto de la economía, la relación entre las ciencias estratégicas, su compro-

miso con ecología y el uso racional de los recursos naturales. Además de explorar las implica-

ciones presentes y futuras de ambas posturas, acudiendo al método hermenéutico-crítico que 

proporciona los procesos investigativos en la disciplina filosófica.  Para tal efecto se plantea un 

ejercicio analítico de los principales postulados sobre la temática de los pensadores ya mencio-

nados, estructurando la necesidad de encontrar una máxima desde donde pueda conducirse 

nuestra forma de vida e interacción con el medio, la productividad y la sostenibilidad. 

 

Palabras clave: absolutismo moral, relativismo ético, responsabilidad social empresarial. 

 

 

BETWEEN ABSOLUTE AND ETHICAL RELATIVISM, A 

LOOK AT THE CONSTRUCTION OF MORAL CODES IN THE 

BUSINESS AND PROFESSIONAL FIELD 
 

Abstract 

     This article aims to make an analytical approach from the absolutist and relativist ethical 

perspectives on the ethical issues that arise in the business and industry in addition to the impli-

cations of both perspectives can trigger in the strategic and administrative knowledge. This 

analysis will require the approach to authors like Frederick R. Harman, G., Thomson, T., 

Lipovetsky, G., Amartya Sen and Ervin Laszlo and others that have generated various criti-

cisms and proposed some alternatives on the role of ethics in the context of the economy, gen-

erating business strategies in the field, the relationship between strategic science, commitment 

to ecology and rational use of natural resources. Such analysis will take a tour of ethical phe-

nomena that have become apparent in the last century and how they can be explained or under-

stood in the light of the ideas of these authors, besides trying to discern what are the implica-

tions for present and future adoption of one or another way, it is essential to emphasize that this 

analysis is surpassing any moral assumption, going to hermeneutical-critical method that pro-

vides investigative processes in the philosophical discipline. 

 

Keywords: corporate social responsibility, ethical relativism, moral absolutism. 

 

Identificación del proyecto 

 

     El presente artículo se hace en el marco del proyecto de investigación que tiene como título 

“Capacidades y organizaciones desde la perspectiva filosófica de Martha Nussbaum” y hace 

parte del rastreo teórico previo al desarrollo del mismo. 
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Introducción  

 

     Los últimos 20 años, que marcan la transición a un nuevo milenio, han sido escenario de un 

gran número de fenómenos sociales, tecnológicos y económicos, los cuales evidencian la reva-

loración de las relaciones humanas con respecto a las estructuras axiológicas que sirvieron de 

base para las diversas instituciones que han dado forma a nuestra sociedad.  

 

     De esta manera, principios como el honor, la justicia y la caridad, códigos de acción que se 

habían edificado en función al “deber ser” como absoluto ético, adquieren significados ligados 

a lógicas económicas y estructuras normativas, prácticas non sanctas que son justificadas a la 

luz de intereses particulares (Marramao, 2006). 

 

     Situaciones como la crisis de la bolsa a finales del siglo XX y la posterior crisis económica 

desencadenada por la burbuja inmobiliaria, las frecuentes amenazas de conflictos armados 

internacionales provocados por continuos e incitantes ejercicios militares, el develamiento de 

asociaciones internacionales para mantener luchas armadas en distintos países de occidente, la 

guerra continua por la apropiación de recursos naturales no renovables, las estrategias geopolí-

ticas que generan esclavitud, segregación racial y desplazamiento forzado; el fortalecimiento y 

recrudecimiento de las actividades de grupos fundamentalistas y el incremento de asociaciones 

internacionales para el monopolio y la manipulación de diversas actividades económicas. La 

indolencia ante el sufrimiento y la flexibilidad moral son la muestra de la anestesia progresiva 

de la conciencia humana (Wallerstein & Balibar, 1997). 

 

     La pretensión de este ejercicio académico es hacer un acercamiento a estos fenómenos des-

de las claridades o posibilidades que nos dan los planteamientos del relativismo y el absolutis-

mo ético, sin asumir una postura doctrinante, entendiendo como medida de valoración el 

“deber ser”, como la respuesta a la función sustantiva de cada cosa.  

 

     Para la presente investigación se quiere lograr el siguiente objetivo, proponer una perspecti-

va conceptual de análisis, que facilite al lector la apropiación de categorías que pueden ayudar 

a comprender la base arquetípica donde se estructuran los códigos empresariales contemporá-

neos. 
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Fundamentación teórica 

 

     Los referentes teóricos que se han abordado en este ejercicio hacen parte de la tradición 

filosófica asociada a la reflexión con respecto a la responsabilidad social de las empresas, y la 

interacción cuidadosa de los recursos propios asociados a la productividad. Autores como 

Frederick, R., Harman, G., Thomson, T., Lipovetsky, G., Amartya Sen e Ervin Laszlo son 

quienes conducirán directamente este ejercicio hermenéutico-crítico. 

 

     Entender la dinámica empresarial como una permanente praxis en relación con lo económi-

co, social y ambiental hace necesario pensar la enorme responsabilidad que éstas tienen frente 

al direccionamiento que sus comportamientos sociales inspiran, para que cada ser humano se 

asuma como un agente activo de transformación, poniendo de manifiesto la necesidad de una 

configuración de códigos morales que orienten la acción. Es por esto que las organizaciones 

están llamadas en todo momento a volver sobre su función social y humana, sin perder de vista 

sus propósitos específicos, no dejar de lado el bienestar y cuidado de los ciudadanos, permi-

tiendo en todo momento su adecuado desarrollo y reconociendo su dignidad como fin en sí 

misma (Fraser, 2008). 

 

Metodología 

 

     Acudiendo a la metodología propia de las ciencias sociales y atendiendo al espíritu de los 

métodos hermenéutico-analítico y fenomenológico-crítico, en los cuales se pretende develar de 

una realidad subyacente a una problemática ética común, el desarrollo de un marco teórico de 

referencia que permita la comprensión y ampliación del horizonte de comprensión del mismo. 

Es por esta razón que el presente ejercicio tiene como objetivo proponer una perspectiva con-

ceptual de análisis, que facilite al lector la apropiación de categorías que puedan ayudar a 

comprender la base arquetípica donde se estructuran los códigos empresariales contemporá-

neos. 

 

     Igualmente, el artículo se vale del método fenomenológico con el fin de superar la mera 

explicación y exposición de la cosa; aprovechando su alcance por la pregunta deontológica 

sobre la misma, esto permitirá hacer una aproximación al fenómeno ético desde su esencia y 
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manifestación suficiente, comprendiendo la realidad desde su propia naturaleza.  

 

Resultados  

 

     Pensadores como Frederick, R., Harman, G., Thomson, T. y Lipovetsky, G., han propuesto 

innumerables alternativas en torno al papel de la ética en el contexto de la economía y la gene-

ración de estrategias en el campo empresarial. A lo largo de la historia se ha planteado una 

constante inquietud sobre la actuación del ser humano, ante lo cual se han desarrollado múlti-

ples respuestas y corrientes de reflexión que las orienten.  

 

     Frederick propone abordar dos vertientes de la ética como punto de partida de su diserta-

ción: el absolutismo y el relativismo ético, los cuales parten por reconocer la limitación en la 

idea de universalidad de los comportamientos, y con esto, la inquietud sobre la dualidad: 

“vicio / virtud”, será entendida según las creencias culturales locales (Frederick y Villarreal, 

2001). 

 

     Ahora, como absolutismo ético se planteará la aceptación de principios de comportamiento 

que tienen cumplimiento y eficacia para todos los individuos, independientemente de los con-

textos en que se desarrollen estos actos; frente al relativismo ético, el cual propone “la afirma-

ción de que estas creencias distintas son verdaderas siempre que estén de acuerdo con el marco 

moral de la cultura que se trate” (Frederick, y Villarreal, 2001), es decir, una lectura de los 

comportamientos humanos correspondientes a situaciones propias de su contexto cultural, de 

allí que la postulación de los valores como lo bueno y lo malo, lo correcto o incorrecto sean 

determinados por las diferentes creencias y códigos establecidos por el colectivo.  

 

“Algo que es bueno para ciertas personas es malo para otras o es indiferente 

para otras más. El relativismo moral postula que lo mismo se aplica a los 

valores y las normas morales. De acuerdo con el relativismo moral, que algo 

sea moralmente bueno, recto o justo, siempre guarda relación con un grupo 

de coordenadas morales, un grupo de valores o principios morales o un 

cierto punto de vista moral” (Harman y Thomson, 1996). 
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     Dados los múltiples marcos morales existentes, las normas y valores absolutos carecen de 

sentido dentro de las sociedades, pues esta doctrina ética “es una tesis acerca de cómo son las 

cosas, así como una tesis acerca de cómo no son las cosas. El relativismo moral al afirmar que 

objetivamente no existe el bien absoluto, o la justicia absoluta; sólo existe lo que es bueno, 

recto justo en relación con este o aquel marco moral” (Harman y Thomson, 1996). Todo de-

pende de la cosmogonía y cultura para aceptar como normas o principios desde el conceso. 

 

      Ya que, pueden resultar amañados o contradictorios nuestros actos, al buscar justificar 

nuestras acciones, surge la pregunta sobre cómo saber cuándo utilizar cada uno de los códigos. 

Esto genera un posible subjetivismo que lleve al relativismo a un estado de crisis, en donde la 

verdad queda supeditada a la opinión y a la elección de las normas éticas sólo desde el ámbito 

personal y privado.  

 

     Sin embargo, los subjetivistas están comprometidos con tener buenas razones para su elec-

ción, como señala Frederick: “La razón por la que el relativismo está en peligro de caer en el 

subjetivismo es que una vez la verdad ética absoluta se abandona en aras de una verdad relati-

va a un marco de referencia, surge la pregunta: ¿qué marco usar y quién debe decidir-

lo?” (Frederick y Villarreal, 2001), por tanto, la toma de decisiones no puede ser completa-

mente privada, puesto que en la ética lo que cuenta como buena razón es asunto público 

(Frederick, 2001). 

 

     Por ende, ante la inminente aproximación hacia un subjetivismo moral, el relativismo se 

convierte en un absurdo como punto de vista ético:  

 

[…] porque no es capaz de ofrecer un método basado en principios para 

elegir entre marcos morales. Sin embargo, el subjetivismo es totalmente 

inverosímil como punto de vista ético. Por tanto, si el relativismo ético no 

puede evitar descender al nivel del subjetivismo, y resulta incierto cómo 

podría evitarlo, es una teoría ética implacable (Frederick y Villarreal, 2001). 

 

     Es claro entonces que, ante el relativismo ético, Frederick trata de encontrar un posible 

punto intermedio que combine sus virtudes y evite sus vicios, proponiendo como una lo que 
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llama: “Relativismo Pluralista”, el cual busca congregar los puntos de vista del relativismo y el 

absolutismo en puntos de vista éticos comunes que tengan sentido, entendiendo que “la morali-

dad es en parte un sistema de reglas que los seres humanos han creado para trabajar y vivir en 

armonía. Por tanto, sirve para reglamentar la cooperación, los conflictos de intereses, la divi-

sión del trabajo, y especifica las condiciones en las cuales ciertas personas tiene autoridad 

sobre otras” (Wong, 1996). En este sentido, los marcos morales funcionarían para reglamentar 

las interacciones sociales y fomentar los ideales morales. 

 

     Dado que la eficacia funcional es una cuestión empírica, la cual puede resolverse una vez 

que las partes convienen en los criterios adecuados para determinar qué se considera una buena 

función, posiblemente si se propone una reforma conceptual fundamentada en la funcionali-

dad, en lugar de la ética, será más fácil lograr el consenso. En caso de ser acertado, lo moral no 

se afectaría, pues empíricamente, desde la experiencia como tal, no se puede llevar a cabo una 

comprobación de la carga moral de los actos mismos (Frederick, 2001). 

 

      Si la cuestión es entonces un asunto de conceptos, ¿cómo hacer funcional una ética equita-

tiva en el campo de los negocios?, y ¿cuál debe ser la posición ética que se debe asumir en el 

campo de los negocios ante las innumerables cuestiones éticas sociales en las cuales se ve 

subsumido?  

 

      Aunque no es explícito, uno de los principales cuestionamientos que surgen a lo largo de 

todo este discurso es ¿Cómo actuar cuando hablamos de un contexto social y mundial en el 

cual la globalización ha pretendido una homogenización de la cultura?, teniendo en cuenta que 

las sociedades han ido perdiendo su identidad, costumbres y manifestaciones autóctonas. 

 

     Es deber de cada uno cuestionar su perfil y posición ante la profesión que ha optado por 

seguir, y cómo transformar los niveles sociales y económicos buscando siempre el mejor pro-

vecho: propio y de los otros; evitando que nuestras pretensiones sean las que predominen por 

encima de los intereses y necesidades de la colectividad. La cultura siempre será determinante 

en estas elecciones que debemos afrontar como sujetos de negocios: “La ética implica en esen-

cia dar razones, juzgar los argumentos y evaluar los resultados en un ámbito público. No puede 

basarse en razones privadas, si es que éstas existen, o en preferencias personales” (Frederick y 
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Villarreal, 2001). He ahí una posible propuesta que se vislumbra en torno a esta dinámica de 

opuestos éticos. 

 

     Cuando se emplean códigos ético-morales que sólo operan en un punto de acción determi-

nado, resulta demasiado complejo hacer una valoración de situaciones concretas en el campo 

ético. Es necesario que existan códigos mínimos establecidos, desde los cuales se puedan to-

mar decisiones puntuales ante situaciones concretas, los cuales sirvan de base para la construc-

ción de acuerdos mínimos éticos en donde se piense qué es aquello que necesitamos para no 

destruirnos: “el ponerse en la posición del otro y pensar en lo que puede alterar nuestra rela-

ción normal y cotidiana, es la principal manera de exigencia de una ética mínima” (Soto et al., 

2005). De este modo, la diversidad cultural se debe respetar, y generar mínimos de tolerancia 

que en la formalidad de la norma y el consenso no se afecten. 

 

    De esta forma, las fuentes de investigación sobre este tema manifiestan su respaldo a un 

mayor consenso moral de los que admiten las corrientes relativistas, ya que todas las culturas 

comparten ciertas normas morales necesarias para la supervivencia de las mismas y ante el 

modelo económico que nos cobija. Así, la ética es capaz de realizar transformaciones, si bien 

no a nivel estructural, lo hará a nivel periférico, donde la pregunta por actuar correcta o inco-

rrectamente en el campo de los negocios siempre está presente.  

 

    Así pues, frente a la configuración de códigos morales, si bien es cierto que una gestión 

transparente se promueve a través de acciones de entes externos a las organizaciones, la reali-

dad es que ésta verdaderamente nace desde la mentalidad del gerente moderno y las decisiones 

ejecutivas que se toman. La gestión transparente es consecuencia de valores y principios que 

se gestan al interior de cada ser humano y que se materializa en el modelo de gestión imple-

mentado al interior de las unidades de negocios. (González et al., 2020). 

 

     Las decisiones que se toman en el campo de los negocios no conllevan a que se claudique a 

las aspiraciones individuales, busca ante todo la consolidación de valores mínimos que pro-

pendan por el liderazgo y compromiso, sin que los fines justifiquen los medios, ya que esto 

sólo es posible en la medida en que las decisiones que se tomen sean siempre bajo acuerdos 

consensuales que busquen alcanzar criterios de unidad y de provecho colectivo. Lipovetsky 
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señalaba que “La moral de los negocios no prescribe la abdicación de uno mismo, afirma la 

adecuación de las aspiraciones individuales y el éxito colectivo, la armonía de los intereses 

particulares y de competitividad” (Lipovetsky, 1994). 

 

Relativismo y absolutismo ético ante la realidad mundial 

 

     Como bien pudo observarse, es necesario partir por hacer una aproximación de la diferen-

ciación que se hace entre relativismo y subjetivismo, reconociendo que el primero está orienta-

do a la aceptación de la existencia de un pluralismo ético, el cual pretende dar cabida a la dife-

rencia existente con respecto a lo cultural y comportamental que, además, hace parte del reco-

nocimiento de procesos de otredad en una sociedad que respeta y acepta la existencia de formas 

de vida plurales. 

 

    Distinto esto a aceptar la idea de un relativismo fundado en la subjetividad y el individualis-

mo, que degeneraría el relativismo en ejercicios de fuerza y poder, como se está evidenciando 

en el mundo contemporáneo. O peor aún, en el aprovechamiento de la oportunidad que ofrece 

la satisfacción de las necesidades básicas de las personas para conducirlas a cualquier tipo de 

acción. 

 

    Frente a este tema se debe partir por la división del problema en dos elementos fundamenta-

les: tratar de entender si las organizaciones son reflejo de los sujetos que la conforman, o al 

contrario es la organización la que termina por modelar y condicionar el accionar de las perso-

nas. Esta división a su vez permite comprender cómo se articulan los conceptos que se vienen 

trabajando, pues la lógica que encierra cada uno se asocia con la naturaleza del relativismo o el 

absolutismo. 

 

    En toda organización, sin importar su naturaleza o fin (privada o pública, con fines lucrati-

vos o sin ánimo de lucho), su tendencia y filosofía están caracterizadas por elementos absolu-

tos, donde el encuadre y la identificación de cada uno de los sujetos es indiscutible. Los proce-

sos de selección y evaluación institucional parten por la capacidad del sujeto a encaminar su 

energía y actividad hacia los intereses de la organización, la cual propone una forma de acción 

y un objeto de valor. 
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    Es con respecto a este punto al que se refiere el problema del “deber ser”, ya que las organi-

zaciones tienen una naturaleza y valores definidos, coherentes con su papel determinante en la 

sociedad como facilitadoras del ordenamiento social. Las organizaciones permiten canalizar el 

esfuerzo de varios sujetos para la obtención de bienes comunes, más allá de la teoría de la dig-

nificación que produce el trabajo, permiten que los diversos talentos puedan terminar favore-

ciendo a un número más grande de personas, y que, gracias a ello, la acción del hombre cobre 

una mayor trascendencia en su existencia.  

 

    Es por esto que las organizaciones deben estar al servicio de la humanidad, sin importar su 

actividad económica, naturaleza o su “deber ser”. Desde este punto de vista, la estructura axio-

lógica de la organización debe propender, aun en su particularidad, por garantizar los mínimos 

vitales y que su impacto, al ser más grande a causa de la capitalización de esfuerzos, no permi-

ta el sufrimiento o la pervivencia de la injusticia (Schvarstein, 2003). 

 

    Al contrario de esto, lo que se presencia son organizaciones que están al servicio de intere-

ses particulares, donde un gran número de personas canaliza su talento y esfuerzo en pro de 

intereses no relativos, lo que termina por degradar el “deber ser” de las organizaciones en ac-

ciones que perpetúan el sufrimiento, el consumo irracional de los recursos naturales y la pobre-

za, catalizando y aprovechándose de sociedades en caos para obtener mayores riquezas. 

 

    En este punto, los sujetos que conforman y dirigen las organizaciones, y que no tienen la 

capacidad de decisión o determinación, son quienes permiten que su accionar se desvíe, es 

decir, ponen precio a lo que era su primordial valor. Si bien cuando se encumbraron las institu-

ciones públicas perseguían el ordenamiento de las estructuras sociales, con el fin de evitar que 

la fuerza desmesurada de algunos particulares terminara por atropellar a otros, lo que presen-

ciamos en la actualidad son unas instituciones entregadas al lobbismo de las organizaciones 

económicas, micro y macro (Flax, 2006), donde se terminó por aceptar socialmente la corrup-

ción y el tráfico de influencias.  

 

    La subjetividad frente al valor de las cosas, que se oculta tras un insano relativismo, está 

determinando a algunos valores como absolutos, valores económicos, búsquedas insaciables de 

poder y despliegues de voluntades individualistas, que están causando daños incuantificables, 
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pues si bien lo económico se puede aproximar, los sacrificios generacionales, donde se inmor-

talizan sentimientos de odio, segregación, pobreza y venganza, no tienen forma de cuantificar-

se.  

 

    Las Guerras en Medio Oriente tienen orígenes milenarios, aún perviven sentimientos genoci-

das entre grupos raciales, que no corresponden con el accionar de toda una comunidad, sino 

que son derivados de la manipulación de unos cuantos sujetos u organizaciones internaciona-

les, donde ese otro se permea de desconfianza y es necesario blindarse jurídica y contractual-

mente para que el uno no abuse del otro. 

 

     De esta manera, se hace evidente que dejando de lado la idea que el absolutismo lo repre-

sentan las organizaciones y el relativismo las relaciones subjetivas, resulta necesario hacer una 

revisión sobre los valores que integran el “deber ser” de los unos y los otros, pues si bien el 

valor se antepone al precio, en el mundo contemporáneo, el precio se convirtió en un gran va-

lor, que hace que pervivamos y aceptemos el sufrimiento y la injusticia. 

 

Conclusiones  

 

     Es fundamental que nuestras sociedades partan por una máxima fundamental desde la cual 

determinemos cómo queremos vivir, cómo queremos que sea nuestra existencia. En función de 

lo cual se podrían estructurar los valores del deber ser en cada sociedad. 

 

     Sin estos principios desencadenarían un relativismo ético que debería hallar cuál es su deber 

ser y su orientación de esfuerzos. El papel que tienen los organismos multilaterales terminó por 

permear las instancias y decisiones, el problema que representa el lobbismo económico, impli-

ca la concentración de esfuerzos en busca de beneficiar intereses particulares, favoreciendo la 

destrucción sistemática y descarnada del medio ambiente y las prácticas culturales. 

 

   Las organizaciones deben retomar su función social y humana, si bien defendiendo sus obje-

tivos específicos, no olvidar velar por el bienestar de los ciudadanos y favorecer el desarrollo, 

así como la dignidad de lo humano. Los valores capitales y de lo humano pueden coordinarse 

para subsanar los requerimientos de la sociedad. 
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   Toda esta reflexión debe desencadenar una revisión profunda en todas las actividades huma-

nas, permear las esferas de lo íntimo, lo privado y lo público, es decir, el ser humano debe 

iniciar un ejercicio de evaluación de sus acciones en relación a su deber ser con respecto a los 

roles que voluntariamente ha asumido y que ha planteado como proyecto de vida. Pasar por el 

tamiz de un absoluto que permita llegar a unos acuerdos y enfilar sus particularidades hacia 

bienes comunes. 

 

    Si bien lo que se está planteando puede parecer violento o romántico, una realidad es evi-

dente: mientras valores subjetivos sean los que sigan orientando la acción de lo humano, conti-

nuaremos llevando a los más débiles por el camino de descomposición de la calidad de vida. 

Esto demuestra que el problema supera lo relativo o lo absoluto y realmente el problema se 

enraíza en lo subjetivo que pretende escudarse en un relativismo y que ven en lo absoluto una 

regulación y no un bien común. 

 

     Por último, la idea que el relativismo no es excluyente con el absolutismo, es necesario 

encontrar elementos comunes que no sean negociables, orientar las acciones con renuncias 

particulares y adoptar valores universales que garanticen la justicia social, la equidad y la per-

vivencia con calidad de vida. 
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Resumen 

 

     Comprender los modelos de gestión y adaptarse a la nueva dinámica de la sociedad en 

aspectos de pandemia, es todo un reto organizacional y requiere de las capacidades y habilida-

des del talento humano para ser sostenible, por ello la virtualidad es una importante herra-

mienta para identificar y atraer personal que satisfaga los requerimientos del mercado. El obje-

tivo de este capítulo es identificar la importancia de la utilización de herramientas virtuales en 

los procesos de reclutamiento y selección para instituciones educativas en tiempos de COVID-

19, el tipo de investigación utilizada fue la exploratoria con un diseño documental, por lo tanto 

para lograrlo se realizó una revisión sistemática de literatura en las principales bases de datos 

y se concluye que el talento humano es el encargado de construir tejido organizacional, es por 

ello que dependerán las organizaciones de una adecuada selección de personal para fortalecer 

valores y cultura que transforme la sociedad y que la pandemia ha llevado a que las organiza-

ciones se transformen en sus procesos y busquen alternativas de comunicación, relacionamien-

to y prospectiva para adaptarse a las necesidades del nuevo entorno. 

 

Palabras clave: covid-19, reclutamiento, selección, talento humano, virtualidad. 

 

Abstract 

     Understanding management models and adapting to the new dynamics of society in pan-

demic aspects is an organizational challenge and requires the capacities and skills of human 

talent to be sustainable, therefore virtuality is an important tool to identify and attract staff that 

meet market requirements. The objective of this article is to identify the importance of the use 

of virtual tools in the recruitment and selection processes for educational institutions in times 

of COVID-19, the type of research used was exploratory with a documentary design, therefore 

to achieve this, a systematic review of the literature was carried out in main databases and it 

was concluded that Human talent is in charge of building the organizational fabric, which is 

why organizations will depend on an adequate selection of personnel to strengthen values and 

culture that transform society and that the pandemic has led organizations to transform their 

processes and seek communication, relationship and prospective alternatives to adapt to the 

needs of the new environment. 

 

Key words: covid-19, human talent, recruitment, selection, virtuality. 
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Introducción  

  

    Las organizaciones en medio de la presencia del COVID-19 continúan en su búsqueda de 

productividad y logro de objetivos, utilizando diferentes estrategias para alinear sus áreas y las 

personas que las integran, las cuales ponen todo su conocimiento y  formación al servicio de 

la empresa; donde constantemente se requiere de su saber, pero también su integración con el 

ser, es decir, no solo el dominio de  tecnicismos están definiendo la habilidad, también  lo es 

la forma como comprenden su entono y los cambios que se están presentando, buscan adaptar-

se a él, construyen en ambientes colaborativos, cambian paradigmas, aprenden, desarrollan, 

gestionan sus equipos, contribuyen al desarrollo de otras personas, se identifican como parte 

de una cultura y evolucionan.  

 

    Un rol fundamental dentro de las empresas es el área de Talento o Gestión Humana, enfoca-

do a orientar a las personas en su fortalecimiento, bienestar y salud. Es un área de relaciones 

donde se maneja de manera estrecha la información de cada persona, se debe comprender su 

individualidad, desarrollo familiar y social, en todos sus subprocesos, desde la captación y 

atracción para la selección de personas con cualidades que les permitan ser compatibles con la 

empresa, y valorar sus competencias y habilidades para establecer procesos de formación y 

desarrollo. Todo esto, en el contexto de COVID-19, requiere un replanteamiento en la manera 

en cómo se venía realizando, poniendo a prueba la creatividad y gestión del cambio en los 

momentos difíciles, dado que suspender las operaciones no es una opción cuando las activida-

des no se pueden ejecutar en la presencialidad, pero si lo es, hacer uso de los instrumentos 

tecnológicos, los cuales permiten realizar procesos más agiles y eficientes con el mínimo con-

tacto físico, cumpliendo con las restricciones de distanciamiento social. 

 

     Múltiples sectores se han visto afectados por dicha condición; debiendo establecer estrate-

gias para sobrellevar el impacto generado. Uno de ellos, es el escenario educativo, que, para 

poder dar continuidad a sus procesos pedagógicos, se vio forzado a realizar ajustes desde la 

programación de clases, hasta la adecuación de recursos, donde las tecnologías digitales han 

sido de gran aporte al desarrollo de las actividades académicas. Parte de una solución inme-

diata que se tomó como alternativa, es la educación a distancia, requiriendo nuevas capacida-

des y competencias de docentes y estudiantes. Esto exige desarrollar las competencias peda-
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gógicas y la innovación, combinar tecnologías que permitan llegar a la digitalización de una 

manera equitativa y generalizada (Pedró, 2020). En esta misma línea, Peralta (2020), se refie-

re a que, como parte de la adaptación al contexto presentado, se hace necesario que los docen-

tes fortalezcan su aprendizaje y uso de diferentes metodologías virtuales, que les permita 

interactuar con los estudiantes en línea y personalizar sus clases sin necesidad de requerir la 

presencialidad, de esta manera, mejorando los procesos de enseñanza.  

 

     En el caso de las instituciones educativas o las de educación superior, se propende porque 

los docentes desarrollen las habilidades para estos nuevos requerimientos, que posiblemente 

anteriormente se planteaban, pero no consistían en una necesidad inmediata, y para los futuros 

aspirantes a estos cargos, la implementación de metodologías que permitan generar un mayor 

acercamiento a éstos, conocer sus experiencias, motivaciones, expectativas y afinidad a la 

virtualidad. Es por eso que la era digital ha tomado el protagonismo para subsanar los obs-

táculos impuestos en tiempos de pandemia. Esta ha permitido a través de herramientas virtua-

les, que un proceso tan neurálgico como el reclutamiento y la selección de personal, siga en-

contrando esos talentos que permitan a las organizaciones el logro de sus objetivos, estas 

herramientas virtuales son utilizadas para diferentes fines, desde la generación de comunica-

ción y contactos personales, y también redes profesionales que permiten acceder de una forma 

diferente al mundo laboral, conociendo de primera mano información rápidamente. Es por 

esto que los procesos de selección, los cuales deben iniciar con un adecuado reclutamiento, 

han sido repensados en las estrategias y herramientas que se venían implementando a través 

del tiempo.  

 

     En este sentido, la tecnología puede aportar al desarrollo de estos procesos en las diferen-

tes organizaciones e instituciones, desde las etapas iniciales donde se identifican los candida-

tos potenciales al cargo, de acuerdo con unas características en términos de habilidades, cono-

cimientos y experiencia que son previamente definidos y con los cuales se busca realizar una 

elección objetiva, permitiendo lograr un desempeño óptimo de los cargos requeridos. Según 

Salgado y Moscoso(2008), explican que la selección de personal de una u otra forma es un 

proceso crítico, y que la efectividad del mismo garantiza personal de alto rendimiento, logran-

do así suplir la vacante o requisición solicitada al proceso de gestión humana y por otra parte 

disminuyendo la rotación de personal, ya que por las características del perfil correctamente 
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seleccionado se puede generar una estabilidad en el cargo asignado. 

 

     A través del tiempo, las organizaciones han adoptado diferentes mecanismos de selección 

con los que buscan atraer profesionales que les generen valor. Las herramientas virtuales, han 

hecho parte de este proceso, en el sentido que han logrado permear la gestión empresarial, 

permitiendo dar respuestas más oportunas para los diferentes ámbitos que se generan en dicha 

gestión y desde cualquier lugar. Así, estas herramientas han facilitado la comunicación y pue-

den contribuir al acceso de la información de los posibles candidatos de una manera efectiva, 

logrando encontrar perfiles que se ajusten a los requerimientos y en menor tiempo. El recluta-

miento cada vez ha sido más permeado por la tecnología y el auge del internet. Teniendo en 

cuenta que los procesos de selección actualmente son más dinámicos y exigentes, las empre-

sas buscan herramientas que le permitan actuar con velocidad de respuesta y una efectividad 

tanto para el empleador como para el candidato reclutado (Díaz et al., 2014). 

 

     Por tanto, en este capítulo se aborda un tema que ha cobrado importancia para las organi-

zaciones de hoy, relacionado con los procesos de reclutamiento y cómo a través de las herra-

mientas virtuales se establecen nuevos mecanismos para realizarlos. Con el uso de las herra-

mientas tecnológicas, la organización busca elegir de manera eficiente a las personas que se 

ajusten a sus requerimientos, y, por otra parte, se aprovecha el alcance que tienen actualmente 

como un elemento importante para atraer y encontrar talentos potenciales que estén en la 

búsqueda de oportunidades de empleo.   

 

     El reclutamiento es ese puente que permite a las empresas dar a conocerse y generar ex-

pectativas frente a diferentes cargos y buscar candidatos, implementando nuevas alternativas 

que buscan desarrollar procesos más dinámicos y efectivos. Por tanto, el objetivo que se espe-

ra abordar está relacionada con identificar la pertinencia en la utilización de herramientas 

virtuales en los procesos de reclutamiento y selección para instituciones educativas en tiem-

pos de COVID- 19. 

 

Marco teórico 

COVID-19 y su impacto en las instituciones educativas 
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     El sector educativo a nivel mundial fue uno de los primeros en verse afectado por los gran-

des cambios y retos generados por la pandemia, pero que ha intentado establecer respuestas 

para continuar con el cumplimiento de su misión; dentro de éstas, se encuentra el cierre de 

instituciones de manera indeterminada para acogerse a la virtualidad o educación a distancia. 

De acuerdo con datos de Organización de las Naciones Unidas para la Educación, la Ciencia 

y la cultura (UNESCO) Instituto Internacional para la Educación Superior en América Latina 

y el Caribe (IESALC) (2020), para finales de marzo de 2020, ya diferentes países habían deja-

do la presencialidad, afectando aproximadamente a 23,4 millones de estudiantes de educación 

superior y a 1,4 millones de docentes en América Latina y el Caribe.  

 

     El ámbito de educación, las universidades, colegios e instituciones de educación formal 

han tenido que adaptarse a la modalidad de estudio a distancia o aula virtual, debido a los 

altos índices de contagio y la crisis hospitalaria, los gobiernos se han visto obligados a tomar 

decisiones de cuarentena y restricciones de distanciamiento social, al principio se pudo perci-

bir la dificultad para estas instituciones que tienen como misión la presencialidad y la clase 

magistral en un aula o salón, acoplarse a cambiar un tablero por un computador y herramien-

tas virtuales como Teams, Zoom, Skype, entre otras que permiten la conexión de varias perso-

nas sincrónicamente y en vivo.  Ardini et al., (2020), en su estudio sobre la utilización de 

herramientas virtuales como medio de educación y capacitación en tiempos de cuarentena, 

concluyó que la inmersión obligada en los entornos virtuales de aprendizaje, rompió paradig-

mas del sistema educativo nacional, donde  muchos no estaban preparados, sin embargo, los 

grandes esfuerzos de las instituciones, sus docentes y estudiantes, han permitido evolucionar 

poco a poco y entender que estos medios pueden ser efectivos para futuros programas, y esto 

gracias a las herramientas virtuales que permiten conectar y seguir la vida educativa y laboral 

en tiempo de confinamiento. 

 

      La resiliencia del sector ha demostrado que la educación y la economía no se pueden parar, 

no siendo este el primer y único suceso de la historia, dado que en el año 1665 se presentó una 

pandemia de peste negra en Inglaterra generando cierre de la Universidad de Cambridge y 

ahora en 2020 se cierra por segunda vez (Giannini, 2020). Otro de los ejemplos más claros que 

se tiene es China, cuna donde se originó el primer brote del virus. La interrupción de las clases 

presenciales, prácticas educativas y deportivas en el país causó un gran receso e invitó al go-
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bierno de la República Popular a reflexionar sobre los sistemas educativos del futuro.  Huang 

(2020), expone que en China el sector educativo no puede volver a tener discontinuidad, el 

gobierno debe proporcionar flexibilidad y acceso sincrónico a la población, es por esto que a 

pesar de los grandes paradigmas han logrado establecer dentro de sus modelos educativos la 

formación a distancia, y reconocer que hay que capacitar a los docentes y estudiantes para que 

cuenten con los recursos y/o habilidades necesarias. Adicional, como indica Peralta (2020), el 

aspecto a distancia no solo hace alusión al desarrollo de clases, sino también en demás procesos 

académicos, requiriendo de flexibilización en diferentes trámites, como matrículas y certifica-

ciones, lo cual ha venido aplicando la Universidad de Panamá dentro de sus medidas tecnológi-

cas.   

 

     Este es un contexto complejo, en el que se presentan nuevos retos para las áreas de gestión 

del talento humano, no solo por la afectación de procesos, sino porque su exigencia de adapta-

ción al cambio en metodologías de trabajo y estudio de manera repentina, ha generado impac-

tos psicológicos en las personas obligando a las organizaciones a dar un doble click en la salud 

mental de sus trabajadores y a las instituciones educativas de sus docentes y estudiantes. Un 

estudio realizado por Khan(2020), sobre el impacto de la pandemia de COVID-19 en la salud 

mental y el bienestar, concluye que las áreas de bienestar y gestión humana de las organizacio-

nes e instituciones deben fortalecer los procesos de intervención psicosocial, buscando el bie-

nestar mental de las personas; de esta manera, pensando en su integralidad, desde la orienta-

ción y acompañamiento constante, pero de manera virtual. 

 

Reclutamiento del talento humano a través herramientas virtuales  

 

     Teniendo en cuenta todo lo que ha traído consigo la contingencia de salud pública a causa 

del COVID-19, las empresas se han tenido que adaptar a la llamada nueva normalidad, la nece-

sidad de mantenerse vigente en el mercado ha generado que las organizaciones implementen 

herramientas y opciones diferentes a las tradicionales, encuentros sincrónicos, virtualidad y 

herramientas de conexión remota para la captación y atracción de talento humano en sus pro-

cesos. Si bien la tendencia de reclutamiento a través de portales virtuales y redes sociales ya se 

venía ejecutando, hoy es más necesario y útil. 

 

     Al tener en cuenta los planteamientos anteriormente presentados, se identifican los contras-
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tes existentes frente al uso de las herramientas tecnológicas para los procesos de reclutamiento 

en las empresas. Es posible que muchas las utilicen y otras prefieran conservar los métodos 

tradicionales, lo cual puede variar dependiendo del tipo de organización. Según Mukiur 

(2016), mediante un estudio realizado en España, analiza las experiencias de profesionales 

frente al uso de las redes sociales en los procesos de reclutamiento y selección de personal, 

donde se identifica la relevancia del uso de éstas en la captación de candidatos a través de la 

imagen corporativa, por lo cual entre mejor reputación se tenga, puede ser más efectivo el 

proceso de selección. En este estudio, se hace referencia al reclutamiento 3.0, planteando que 

cada vez más, las redes sociales están generando un mayor impacto en las empresas para cu-

brir las necesidades de contratación. Hace alusión a diferentes redes tanto sociales como pro-

fesionales que pueden estar más implicadas en estos procesos.   

 

     Las organizaciones se enfocan en el reclutamiento a través de plataformas y redes profesio-

nales, buscando dar respuesta a las necesidades de candidatos más idóneos, además de la faci-

lidad que brindan estas redes, de contrastar y verificar la información que los postulantes su-

ministran. Por su parte, Blasco (2004), plantea que los recursos tecnológicos con los que ac-

tualmente se cuenta para los procesos de reclutamiento y selección de personal, no garantizan 

la calidad de los candidatos reclutados, pero si es posible tener más candidaturas que con los 

procesos tradicionales, permitiendo ampliar el panorama frente a la diversidad de personas de 

diferentes lugares, y ahorrando tiempo para implementarlo en la realización de entrevistas 

personales a los candidatos que más se acerquen al perfil requerido.   

 

     También, se identifica en un estudio descriptivo realizado por Orozco y Mosquera (2016) 

en México, que al aplicar encuestas a empresas que usan de manera especializada las herra-

mientas virtuales para procesos de reclutamiento y selección de personal, se evidencian diver-

sas dificultades y limitaciones en la aplicación en los procesos, afectando la atracción de per-

sonas cualificadas para los cargos requeridos. A su vez, González (2005), hace referencia a las 

ventajas y desventajas que puede tener el uso de las redes sociales y su alcance para reclutar 

personas de cualquier parte del mundo y mantener bases de datos actualizadas, sin embargo, 

también asume otros aspectos como la distancia, la cual no permite un mayor conocimiento de 

los candidatos a nivel personal, exceso de candidatos que no cumplen con los perfiles y que 

estas redes pueden ser útiles solo para ciertos tipos de cargos.   
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      El auge digital está presente en los diferentes entornos y sectores de la economía, ha esti-

mulado la participación de las empresas por medio del uso de las herramientas virtuales para 

el desarrollo de cada uno de sus procesos. Además, ha generado la necesidad de adaptarse a 

las condiciones presentadas del medio para poder competir y lograr mayor reconocimiento en 

el mercado, alineando sus políticas y procedimientos para ir a la vanguardia de la tecnología. 

Otras, por el contrario, se han relegado al uso de métodos tradicionales por las diversas impli-

caciones que ello puede acarrear.   

 

     El uso de la tecnología se encuentra en una perspectiva diferente, ya no solo hace parte de 

la generación de publicidad o mercadeo de productos y/o servicios de las organizaciones, sino 

que puede contribuir a toda su gestión empresarial y a la generación de su estrategia. En este 

sentido, se continúa con la idea que las áreas de talento humano son transversales a las demás, 

permitiendo su desarrollo a partir de las diferentes actividades que en ella se realizan, como es 

el caso de reclutamiento y selección de personal, donde se pretende encontrar los perfiles más 

idóneos que contribuyan al objetivo de la empresa y en un corto tiempo, que favorezcan el 

dinamismo organizacional, efectividad, optimización, mejores respuestas y resultados, y que 

por el contrario no se conviertan en un peso sin generación de valor.  De esta manera, se pien-

sa que, con la inclusión de las herramientas virtuales como fuentes de reclutamiento, se puede 

responder a las necesidades de contratación de personal, siempre y cuando se genere un cono-

cimiento por parte de las empresas sobre el punto en el que se encuentran respecto a otras en 

el sector, en relación al uso de herramientas virtuales, dado que constantemente se genera una 

competencia por el mejor talento, y por ende, el cumplimiento en contratación y satisfacción 

de necesidades de clientes internos y externos.   

 

      En síntesis, las herramientas virtuales cada vez toman un papel más importante en la evo-

lución que ha venido presentando los procesos de reclutamiento y selección de personal. El 

uso de estas puede generar un alto impacto, de acuerdo al contexto organizacional y a las ne-

cesidades que se presenten en las diferentes empresas logrando así, en algunos casos, dinamis-

mo, efectividad y competitividad en los procesos.. En este sentido, el presente artículo preten-

de obtener información que aporte a identificar la pertinencia en la utilización de herramientas 

virtuales en los procesos de reclutamiento y selección para instituciones educativas en tiempos 
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de COVID- 19.  Esta investigación se desarrollará siguiendo el enfoque de revisión sistemática 

de literatura de naturaleza analítica y retrospectiva acerca de la evolución, aplicación, adapta-

ción y pertinencia del uso de herramientas virtuales en los procesos de reclutamiento y selec-

ción en tiempo de COVID-19, de manera que estos puedan apoyar al mejoramiento de los 

mismos y a no suspender actividades relacionadas con la presencialidad. 

 

Metodología 

 

     La investigación presentada es de tipo exploratorio, ya que se centra a estudiar un tema 

predeterminado, en donde las respuestas no siempre son verídicas y concretas (Sabino, 2014). 

El diseño utilizado fue documental y se procedió a realizar una revisión sistemática de literatu-

ra donde se exploran con mayor profundidad los temas abordados y se logra una mejor com-

prensión (Beltrán, 2005). Las bases de datos utilizadas en esta investigación fueron: Dialnet, 

Scopus, Redalyc, SciELO y Google Schoolar, en donde se utilizaron palabras claves como 

talento humano, reclutamiento, selección, virtualidad, Covid-19, y también se tomaron criterios 

de inclusión tales como artículos y libros. 

 

Resultados 

 

     Los resultados de este proyecto investigativo se clasificaron en tres aspectos, el primero 

obedece a explorar la evolución que ha tenido la gestión del talento humano en las organiza-

ciones. El segundo se planteó desde la importancia de los procesos de reclutamiento y selec-

ción a través de la virtualidad en tiempos de COVID-19. Finalmente, en el tercer aspecto se 

identificaron las herramientas virtuales utilizadas para procesos de selección y reclutamiento 

de personal. A continuación, se desglosarán cada uno de los aspectos mencionados anterior-

mente. 

 

Evolución del talento humano en las organizaciones 

 

     De manera paulatina, se ha comenzado a comprender la importancia de la innovación, no 

solo vista desde los procesos operativos o relacionados con la misión del negocio, sino aquello 

que involucra directamente a las personas, comprendiendo que el mayor aporte se genera a 
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partir del capital intelectual con el que cuenta. Es por ello, que el factor humano ha adquirido 

gran importancia en la consolidación de la planeación estratégica desde la cual se piensa el 

horizonte de la organización y el cómo llegar a él. Esto se logra a partir de la gestión, planea-

ción y desarrollo de las personas en su paso por las empresas, los cuales son conocidos como 

el talento o capital humano. Proceso en el que se centrará el resultado de la evolución y nueva 

forma de concebir la gestión del talento humano. 

 

Gestión del Talento Humano  

 

     Chávez (2015), la define como la realización de todos los procesos concernientes a las per-

sonas en la organización. Chiavenato (2009), por su parte describe el proceso como un conjun-

to de políticas y prácticas que se requieren para administrar recursos humanos, desde procesos 

como el reclutamiento, selección, formación, remuneraciones y el seguimiento al desempeño. 

Por otra parte, Solarte (2009), hace alusión a este proceso como Gestión Humana, y refiere que 

esta se encarga de elegir a la persona ideal, desarrollar sus capacidades y brindar la satisfacción 

en su entorno laboral, logrando así generar un ámbito de rendimiento, confort y adaptación 

entre las partes. En este contexto, es preciso aclarar que a través de la historia estas áreas han 

tenido una connotación diferente en las organizaciones, como respuesta a las necesidades pre-

sentadas en cada momento, donde las personas han ido adquiriendo mayor protagonismo e 

importancia como se muestra a continuación en el cuadro de evolución de la gestión humana 

(figura 1):   

 

Figura 1 Desarrollo humano organizacional 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, (2020). 
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      Como se evidencia en la figura anterior, las áreas de talento humano han tenido una evolu-

ción, dado que era vista desde un enfoque solo administrativo, caracterizado por realizar tareas 

operativas donde se buscaba el logro de productividad mediante la eficiencia y eficacia. Se 

requería que las personas se entrenaran para ello, siendo imprescindible adquirir una posición 

de planeación de los procesos y actividades a ejecutar, sin dejar resultados al azar o propios de 

la improvisación. Allí el criterio individual no era válido, sino poder realizar las funciones en 

un tiempo y con métodos determinados, donde se evaluaba la eficiencia de cada trabajador y 

se remuneraba según este aspecto. Posteriormente se evidencia la importancia de la división 

del trabajo y el espíritu de equipo, que permitían realizar las funciones de forma continua y 

planificada.   

 

     Estas características hacen posible entrever unos sistemas en los que las actividades indus-

triales adquirieron gran importancia gracias a la producción, al uso óptimo del capital y a la 

integración de elementos estadísticos para el logro de control, evidenciándose una gestión 

funcional integral en la que se asume la eficiencia como patrón común y donde se asumen 

estructuras, previamente organizadas para la obtención de objetivos.  

  

     De 1990 en adelante, se presenta la importancia del desarrollo psicosocial de cada trabaja-

dor, donde se identifican influencias sociales y culturales que se integran a partir de experien-

cias y adaptación al ambiente en el que se desenvuelve. Allí es donde surge la importancia de 

conocer el estado de ánimo de las personas, su nivel de satisfacción con la organización como 

elementos determinantes para el logro de un desempeño óptimo.   

 

     Por ello, se propende por obtener mayores niveles en la comunicación, el liderazgo, la 

cultura y los valores organizacionales. De esta manera, puede comenzarse a ver el cambio de 

la concepción del ser humano dentro de su lugar de trabajo, donde ya no solo era la extensión 

de la máquina, sino que pasó a ser considerado parte de grupos en pro de su desarrollo social, 

sentido de pertenencia, y, por ende, motivación. Se presenta mayor participación de las perso-

nas en la empresa, donde se hace fundamental el fortalecimiento de potencial en innovación, 

buscando fomentar la administración del talento humano desde diferentes prácticas.   
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Procesos de la gestión del Talento Humano  

 

     La gestión del talento humano se desarrolla a partir de diferentes procesos que deben vincu-

larse con el fin de ir orientados hacia el mismo objetivo organizacional. Perea (2006), plantea 

que los procesos de recursos humanos deben ejecutarse bajo un enfoque sistémico en el cual se 

relacionen todas las áreas de trabajo. En cada área existen procesos que se integran por progra-

mas como se evidencia en la tabla 1.    

 

Tabla 1: Programas gestión de talento humano 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia (2020) con base Perea, (2006). 

 

      Por otro lado, Solarte (2009), plantea un enfoque de gestión humana desde macro procesos 

que pueden desarrollarse de manera secuencial como también de manera simultánea. Desde allí 

expone la importancia de contar con unos lineamientos desde los cuales se orienta el talento 

humano, como son la organización y planificación del área de gestión humana, la incorpora-

ción y adaptación de las personas a la organización, la compensación, bienestar, salud de las 

personas y el desarrollo humano.  

 

Tendencias en talento humano    

 

     De acuerdo a la evolución requerida de las organizaciones para adaptarse a la globalización 

y cumplir con las expectativas del mercado, todas las áreas de la misma van asumiendo un rol 

diferente que permite posicionarla y lograr un mayor reconocimiento. Talento o gestión huma-

na, siempre debe ir a la vanguardia de todas las exigencias, logrando gestionar a las personas 

de manera estratégica.  

 

PROCESOS PROGRAMAS 

Captación Reclutamiento, Selección e Inducción 

Habilitación Formación y Capacitación 

Calificación Evaluación de Personal 

Potenciación Desarrollo de Personal 
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     En este sentido, se van presentando tendencias desde las cuales se rigen las organizaciones 

en sus acciones y direccionamientos. Con relación a ello Saldarriaga (2008), expone que las 

tendencias se denotan como un direccionamiento colectivo, con un objetivo común, en otras 

palabras, es la corriente hacia donde se dirigen muchas personas, convirtiéndose en un fin de 

mirada social. Saldarriaga hace referencia a dos de las tendencias más importantes, indicando 

que se encuentran relacionadas y se presentan de manera simultánea en las organizaciones.  

 

     Una es la gestión del conocimiento que define como un conjunto de sistemas y procesos, 

por medio de los cuales se logra potencializar el capital intelectual humano, por medio de la 

gestión eficiente y resolución de conflictos, logrando así generar ámbitos competitivos que 

perduran en el tiempo y por ende gestionan el cambio organizacional.  

 

     Se puede decir que este elemento, se encuentra directamente relacionado con la segunda 

tendencia que es la gestión por competencias, desde la cual se conecta todo el desarrollo de la 

organización, vinculación de talentos y desarrollo de éstos.   

 

      Con respecto a ésta, Alles (2007), referencia la gestión por competencias como las caracte-

rísticas personales y comportamientos que hacen posible obtener un desempeño exitoso en el 

cargo o puesto de trabajo. Todos los cargos tienen diferentes características de acuerdo al con-

texto de la empresa y el entorno.   

 

     La autora centra la gestión por competencias por medio de la selección, evaluación del 

desempeño y desarrollo, lo cual permite potenciar las habilidades de las personas en la empre-

sa desde su ingreso a la misma.  

 

     Por su parte, Chiavenato (2009), se enfoca en las competencias partiendo desde el talento, 

en el cual las personas dotadas de estas características cuentan con conocimientos (saber), 

habilidad (saber hacer), Juicio (saber analizar) y actitud (saber hacer que ocurra) (figura 2). La 

combinación de estos elementos hace que una persona sea competente para el desempeño del 

cargo. 
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Figura 2. Gestión de talento 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia (2021) con base en Chiavenato, (2009).  

  

      En un estudio realizado a nivel global, se indagó acerca de las perspectivas de líderes de 

talento humano frente a las nuevas tendencias en el área. Desde estos puntos de vista, se evi-

dencia la apertura a reestructurar ciertos elementos que se han venido desarrollando y que se 

desarrollan a continuación. Talento humano está requiriendo de un posicionamiento diferente; 

se le está pidiendo que simplifique sus procesos, ayude a los colaboradores a gestionar el flujo 

masivo de información en el trabajo y construya una cultura de colaboración, empoderamiento 

e innovación como lo resalta Schwartz (2016). También se le da un sentido diferente al trabajo 

que implica rediseñar procesos, generar nuevos modelos de administración que se ajusten a 

los requerimientos del mercado e integración de todos los colaboradores, para gestionar este 

paso hacia la nueva organización. Los CEO y los líderes de talento humano se están enfocan-

do en comprender y en crear una cultura compartida, así como en diseñar un ambiente de 

trabajo cautivador y en construir un nuevo modelo de liderazgo y desarrollo profesional.  

 

      De este modo, también se plantea que se reinvente casi todo lo que se hace, desde el reclu-

tamiento hasta la gestión del desempeño, y desde la inducción hasta el sistema de compensa-

ción. En este sentido, se busca integrar toda la estrategia organizacional, vinculada con la 

gestión del talento humano, desde la misma incorporación de las personas idóneas para la 
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empresa.   

 

      Como resultado del estudio global antes citado, se plantearon tres de las diez principales 

tendencias que se vinculan directamente a la implementación de herramientas virtuales en 

procesos de gestión del talento humano, reclutamiento y selección de personal. La primera 

está relacionada con el desarrollo de competencias y programas que involucran dentro del 

perfil idóneo a colaboradores más jóvenes, competentes y familiarizados con la tecnología. La 

segunda tendencia, con la analítica del talento que genere correlación y un impacto al negocio 

con los programas de talento humano, utilizando las redes sociales y las demás herramientas 

virtuales para seleccionar el mejor talento. La tercera tendencia apunta al recurso digital del 

talento humano, que ayuda a los líderes a desarrollar una cultura digital que le permita gestio-

nar, organizar, innovar, liderar el cambio y facilitar el trabajo, teniendo en cuenta que el CO-

VID-19 ha cambiado la forma en cómo se concibe el mundo, desde el distanciamiento, las 

relaciones y la capacidad para agregar valor a las compañías a través el teletrabajo o trabajo 

remoto.  

 

      Es de aclarar que lo digital va más allá de desarrollar aplicaciones. Significa desarrollar 

plataformas móviles que incluyen varias aplicaciones integradas para administrar los procesos 

de talento humano. Tal como lo expresa Schwartz (2016), en su estudio de contexto, esta 

plataforma puede tener cientos de aplicaciones que incluyen: administración de tiempos, bie-

nestar, selección, fijación de metas, objetivos, entre otras.   

 

Reclutamiento y selección de personal 

 

     El reclutamiento es la base del proceso de selección, dado que desde allí se realiza la pla-

neación de los perfiles requeridos para el desempeño de las actividades organizacionales que 

se esperan cumplir. Chiavenato (2009), define el reclutamiento como un proceso de comunica-

ción e interacción entre la empresa y las personas que buscan empleo, con el fin de atraer can-

didatos al proceso de selección. Teniendo en cuenta que en un proceso de selección participan 

personas que se ajustan al perfil requerido ya sean candidatos internos o externos. Desde allí, 

también plantea que no solo es importante contar con candidatos, sino que cumplan con las 

competencias necesarias. 
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      Castaño et al., (2011), indican que el reclutamiento empieza desde la clasificación de can-

didatos potenciales, hasta que se tenga un número suficiente para realizar el proceso de selec-

ción, o se encuentre un candidato acorde a las necesidades del proceso. En esta fase, también 

se considera fundamental la realización de una adecuada planeación en cuanto a recursos, 

personas responsables, así como las diferentes etapas, las fuentes de información y su retroali-

mentación, preselección y candidatos.  

 

     Perea (2006), considera que reclutamiento de personal se debe tener como uno de los pro-

gramas más importantes para los procesos de captación de talentos, la planeación del mismo 

garantiza la efectividad de subsanar la necesidad o vacante requerida por una organización. Se 

considera que es importante tener en cuenta previamente las características que se requieren 

para cada puesto de trabajo, presentando las siguientes fases del reclutamiento: i) Puesto de la 

organización; ii) Características individuales  y iii) Plan de requerimientos. 

 

      Con el fin de seleccionar personas acordes al cargo, también se plantea la necesidad de 

desarrollar un programa de reclutamiento, el cual consiste en cumplir de manera detallada las 

fases mencionadas anteriormente, visto desde un enfoque sistémico que permita lograr una 

sinergia entre las diferentes áreas de trabajo de manera permanente. Siguiendo con lo anterior 

se buscan candidatos de manera interna y externa de acuerdo a las necesidades de la organiza-

ción. En este sentido, Chiavenato (2009), plantea que, para realizar el proceso de reclutamien-

to, las empresas hacen uso de diferentes recursos y técnicas, dependiendo de su necesidad, lo 

cual les permitirá contar con los candidatos requeridos. Entre estas se encuentran las platafor-

mas digitales donde se consultan los archivos de candidatos y reclutamiento virtual.  

 

      Por su parte, Castaño et al., (2011), presentan los métodos habituales para la localización y 

atracción de candidatos:   

*Comunicación interna en la organización por medio de intranet y anuncios.   

*Servicios públicos de empleo (agencias de colocación: públicas y privadas, empresas de 

trabajo temporal, agencias de recolocación, consultoras de búsqueda, etc.),  

*Publicidad (en prensa, internet, radio, televisión o cualquier medio de difusión autoriza-

do),  

*Búsqueda directa.  
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      Para este autor, es importante elaborar un informe del proceso de reclutamiento en el que 

se incluyan los elementos tenidos en cuenta en este como: fuentes de reclutamiento utilizadas, 

candidaturas aceptadas, pre-informe de cada uno de los candidatos preseleccionados, procedi-

miento de comunicación a los candidatos sobre el proceso, entre otros.   

  

     Dentro de la ejecución del programa de reclutamiento existen unas etapas, desde la convo-

catoria donde se publica por diferentes medios las vacantes y requerimientos. La clasificación 

y verificación de los candidatos postulados que posteriormente se entrevistan para realizar una 

selección y contratación de los que se superen los filtros y se consideren aptos para suplir la 

necesidad de la organización.  

 

      Perea (2006), argumenta que los procesos de reclutamiento y selección inician desde que 

el candidato envía su hoja de vida a la empresa, no solo si se tiene una vacante vigente, sino 

también con la posibilidad de recibir candidatos de manera espontánea, para ser tenidos en 

cuenta en el momento de necesitarse, por tal motivo, puede considerarse al reclutamiento 

como un proceso continuo. Mientras que Arteaga (2016), concluye que son cuatro las etapas 

necesarias para un buen proceso de selección de personal, estas son: planificación, recluta-

miento, selección y control, lo que se busca es un personal con un alto nivel de motivación 

hacia el trabajo, para que esto se logre se requiere de un proceso eficaz y eficiente que cumpla 

con los parámetros de la empresa. A su vez Castaño et al., (2011), indican que los procesos de 

reclutamiento y selección de personal, deben ser vistos con mayor rigurosidad, incluyendo 

componentes de planeación que permitan llevar a cabo de manera estructurada y controlada 

todo el proceso, incluso desde la preparación en competencias y habilidades de los profesiona-

les reclutadores y evaluadores de los perfiles, los cuales se encargan de verificar que los obje-

tivos de los empleadores y de los buscadores de empleo coincidan para tomar las mejores 

decisiones.  

 

       En este sentido, los autores plantean que es un proceso dinámico, en el que no solo se 

trata de encontrar candidatos para las vacantes, aplicando pruebas y test, sino que requiere de 

todo un proceso de estudio en el que se vinculan las necesidades de ambas partes y donde la 

empresa demuestra su mejor imagen corporativa, permitiendo atraer candidatos que se ajusten 

a lo que en esta se pretende transmitir. Para ello, consideran fundamentales aspectos como la 
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planificación que se encuentra integrado por las características del puesto de trabajo, la elabo-

ración del perfil, requisitos y descripción del cargo que faciliten el criterio de evaluación en el 

proceso de selección y las diferentes etapas de control.  

 

Herramientas Virtuales, una alternativa al distanciamiento social causado por 

el COVID-19  

 

     Teniendo como referencia lo indicado en el numeral anterior frente a las técnicas de reclu-

tamiento, es pertinente hacer alusión a las herramientas virtuales, sobre las cuales se funda-

menta este artículo. En cuanto a ello Chiavenato (2009), describe los sucesos que hacen parte 

de la era de la información, incluyendo los grandes cambios que de manera imprevista ha 

generado la tecnología de la información, haciendo uso de diferentes elementos como televi-

sión, teléfono y computador. 

  

     El constante cambio y presión ejercida por la globalización y la cuarta revolución indus-

trial ha generado la necesidad de que las organizaciones se adhieran a las herramientas digita-

les, ya que de lo contrario se genera obsolescencia y rezago ante la evolucionada era de la 

información en tiempo real, que obliga a ser competitivo, capaz de responder oportunamente 

a la demanda. 

 

     Por otra parte, hay factores externos que están influyendo directamente en la forma que se 

venía realizando las actividades naturales de la vida humana, como trabajar, estudiar sociali-

zar y compartir con otras personas, el año 2020 es un ejemplo de ello, donde el mundo ha sido 

sometido a una pandemia, COVID-19, virus que ha cambiado en muchos aspectos la cotidia-

nidad del ser humano, entre ellos, se ha restringido la cercanía entre las personas, limitando al 

ser humano a ser aislado de los demás. Si bien este ha sido una barrera grande para las com-

pañías, también, ha despertado una tendencia fuerte hacia la virtualidad, permitiendo descu-

brir alternativas potenciales de trabajo, como lo es el trabajo en casa, teletrabajo, el estudio 

virtual y otros procesos que se pueden realizar gracias a las virtudes de la tecnología. Es por 

esto que las herramientas virtuales han logrado posicionarse como el puente que aún sigue 

uniendo a las personas.  
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      A pesar del gran receso económico que ha generado la pandemia, las empresas tienen que 

seguir, el trabajo no puede parar y es aquí donde han nacido una serie de protocolos de biose-

guridad para poder darle continuidad a los procesos productivos. Es por esto que, al adaptarse 

a trabajar de manera especial, las herramientas virtuales cumplen el papel perfecto para reali-

zar los procesos sin exponerse al contagio, este es caso más claro de cómo nace la necesidad 

de reclutar y seleccionar personal a través de la virtualidad, lo cual se ha buscado desde hace 

algunos años, pero a la actualidad se le añade el contexto de pandemia.  

 

      Para Castañeda y Gutiérrez (2010), existen tres modelos de comunicación virtual aplica-

dos a los procesos de reclutamiento y selección de personal: medios de comunicación social 

(Social Media), Los Medios de Seguimiento de la Actividad en la Red (Lifestreaming) y las 

Redes Sociales (Social Networking Sites). Estos modelos se caracterizan por establecer víncu-

los sociales por medio de herramientas virtuales entre diferentes personas conectadas en una 

misma red en la que comparten y publican diferentes tipos de información, por medio de ele-

mentos audio visuales, que pueden ser en tiempo real (Lifestreaming) buscando generar una 

interacción y reacciones entre el público objetivo. Esta puede ser utilizada como insumo que 

aporte a los procesos de reclutamiento y selección ya que nos muestra un perfil más natural y 

permite valorar a los candidatos más desde el ser y no del hacer.   

 

      También existen otros sitios web más especializados como fue el caso de Friendster en 

2002 y LinkedIn en 2003, este último muy reconocido y con mucho auge por dedicarse a las 

redes sociales profesionales en distintos idiomas a nivel mundial. Pero en 2004 surgió la red 

social más popular y famosa del planeta: Facebook. Inicialmente fue diseñada para comunicar 

a los estudiantes de la universidad de Harvard y solo se podía acceder por medio de un correo 

electrónico, finalmente fue implementada para el uso de todo el mundo.   

 

      Las redes sociales profesionales a diferencia de las redes sociales que su objetivo principal 

es compartir con todos sus contactos, tienen como característica principal generar un perfil 

bien detallado para todos los profesionales que deseen buscar empleo a través de ellas, sin 

dejar de un lado sus funciones básicas de interacción con los demás usuarios. Estas redes per-

miten crear perfiles específicamente en temas laborales y académicos. Algunas de las redes 

más utilizadas para este fin son LinkedIn, Facebook, Neurona, Google+ y Jobster. Estas son 
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muy usadas por las empresas para reclutar personas hacia su organización pues al poder tener 

acceso a su perfil y ver en detalle muchos de sus aspectos familiares, empresariales y acadé-

micos, se logra obtener un candidato más completo interactuando en todas sus facetas.  

 

      A continuación, se hace referencia a unas tablas con datos estadísticos del uso de las herra-

mientas virtuales, en este caso las redes sociales como facilitador de procesos de reclutamien-

to y selección que se venían ya utilizando antes del COVID-19. Mukiur (2016), dice que al 

parecer las empresas solo están buscando profesionales de alta calificación a través de las 

redes sociales, se hizo la siguiente pregunta, “¿Qué categorías profesionales su empresa suele 

contactar y reclutar a través de las redes sociales?”. La respuesta se puede apreciar en la si-

guiente tabla.   

 

Tabla 2. Categoría de Cargos de Reclutamiento Virtual 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia (2020) con base en Mukiur (2016).   

 

     De acuerdo con los datos anteriores, los profesionales de alto nivel están siendo reclutados 

y seleccionados a través de redes sociales, conservando la manera de selección y reclutamiento 

tradicional para los cargos básicos. No obstante, la continua cuarentena que se ha venido esta-

bleciendo a causa de los picos de contagios de COVID-19 en el país, ha obligado a las compa-

ñías de la actualidad a que todos sus procesos de reclutamiento y selección se efectúen de ma-

nera sincrónica y digital, buscando no parar en ningún momento las actividades económicas. 

 

     Las empresas optan por utilizar unas redes sociales profesionales más que otras, la más 

utilizada por las organizaciones para encontrar buenos candidatos que trabajen en ellas, se 

 Concepto Frecuencias % 

Directivos/managers senior 183 44 

Mandos intermedios 93 22 

Especialistas/Staff técnico 76 18 

Personal administrativo 46 11 

Otro 18   4 

TOTAL 416 100 
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llama LinkedIn. Esta red aparte de ofrecer una amplia cantidad de prospectos con buen perfil 

también ofrece varios servicios a las empresas para que a través de su red puedan buscar más 

asertivamente los candidatos. En segundo lugar, aparece la red social Facebook que a pesar de 

que es la más utilizada por todo el mundo, en el ámbito social y de ocio, también cuenta con 

algunas herramientas dirigidas a personas y empresas para la búsqueda y generación de em-

pleo.  

 

     Otro tipo de herramientas virtuales utilizadas en los procesos de reclutamiento y selección 

están relacionadas con el mercado laboral online, el cual incluye diferentes portales y platafor-

mas con un uso exclusivo como portal de empleo, con la postulación de ofertas de posibles 

candidatos. Para Andrés (2005), el mercado laboral online o virtual se ha incrementado de 

forma exponencial debido a la utilización masiva de las redes sociales o portales web de em-

pleo. Las encuestas y estadísticas así lo demuestran debido a las muchas posibilidades y opor-

tunidades que brinda el internet, hizo que se convirtiera en un medio de comunicación sin 

límites. También plantea el siguiente cuadro donde se puede observar la relación que existe 

hoy en día entre el mercado de candidatos (pasivos y activos), las empresas y los intermedia-

rios laborales comúnmente llamados portales de empleo, allí se pueden ver las relaciones entre 

los que solicitan empleo y quienes los proporcionan.   

 

       Los intermediarios laborales son lo mismo que los portales de empleo, pues utilizan sus 

propias páginas web para establecer una relación con la empresa que requiere candidatos y 

estos se encargan de cruzar la información de acuerdo al perfil requerido y ponen en contacto 

al empleador con el candidato. Algunos lo hacen de forma gratuita tanto para el oferente co-

mo para el ofertado, pero otros generan algún costo a la empresa al incluirle un valor agrega-

do, no solo servicios de reclutamientos y de búsqueda, sino, de todo lo relacionado con el 

proceso de vinculación y contratación. Estos son algunos de los portales de empleo más utili-

zados: Opcionempleo.com, CompuTrabajo, Accionempleo.com, Zona Jobs y Elempleo.com.  

 

      Aunque para el autor el medio más utilizado para conseguir trabajo lo tienen los portales 

de empleo, es importante destacar que también viene bajando su participación, esto debido al 

auge de las redes sociales entre la población de 18 a 35 años, que son los más activos en este 

tipo de medios a la hora de buscar una oportunidad laboral.  
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      Las empresas, aunque se apoyan mucho en los portales de empleo para buscar candidatos 

válidos, también están incursionando en las redes por medio de sitios web especializados y 

con servicios de reclutamiento, esto quiere decir que utilizan una red social como LinkedIn y 

Facebook para crear su propio sitio o plataforma para la búsqueda de prospectos o candidatos 

idóneos y así evitar los costos que pueda generar este tipo de portales e intermediarios online. 

De esta manera, las empresas están teniendo acceso a una gran cantidad de información de sus 

posibles candidatos en temas como relaciones laborales, académicas y personales. 

 

Propuesta de contratación docente a través del uso de herramientas virtuales  

 

     Cada vez es más relevante y requiere un especial cuidado elegir profesionales que cumplan 

con diferentes características que les permitan desempeñarse adecuadamente en el rol de ense-

ñanza, basándose en parámetros de la actualidad y expectativas que llevan los estudiantes a las 

aulas de clase. Un vínculo importante que se genera entre docente-estudiantes es cuando el 

primero demuestra sus habilidades en medio de la era virtual, haciendo que sus clases se im-

pregnen de dinamismo, generen interés y motiven a la creatividad, aspectos aún más valorados 

en la actualidad por los jóvenes, que la tradicional memoria de procesos o métodos. Es por 

esto, que conocer los elementos virtuales por parte del docente, le brinda la posibilidad de 

cumplir con su misión educativa. En este sentido, Orozco y Mosquera (2016), presentan en una 

encuesta realizada a varios expertos sobre sí consideran que en el proceso de reclutamiento y 

selección para los docentes se deberían aplicar herramientas virtuales, a lo cual, estos respon-

den que sí se deberían aplicar herramientas tecnológicas de la información y la comunicación, 

ya que contribuye a la automatización de procesos.   

 

      Partiendo de esta idea, se busca brindar agilidad en dichas actividades, pero también es 

necesario mencionar la importancia de identificar por medio de dichos procesos, haciendo uso 

de la virtualidad, las habilidades y talentos de los profesores para adaptarse a los nuevos retos 

que se presentan constantemente en la educación, y más aún, con la presencia del COVID-19 

que ha exigido cualidades humanas y profesionales. 

 

Conclusiones 
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     La investigación permitió concluir que la gestión del talento humano depende de muchos 

aspectos que pueden aportar de manera significativa, sí y solo sí, el líder es capaz de inspirar 

en los colaboradores para potencializar las capacidades, habilidades y destrezas con las que se 

cuenta. Así mismo, se ha permitido comprender diferentes aspectos desde el tejido humano y 

su acercamiento a la transformación organizacional para generar valor en tiempos donde la 

competitividad y la globalización son mayores y donde los individuos requieren nuevas alter-

nativas para lograr la satisfacción laboral en el entorno social. Se ha vuelto más difícil la cons-

trucción de lealtad y fidelidad entre los individuos y las organizaciones, esfuerzo entonces que 

se debe hacer para retener el talento humano y construir de la mano organizaciones con valo-

res, holísticamente articuladas para lograr objetivos y potencialmente saludables para volverse 

aspiracionales.  

 

     Se concluye que se ha evidenciado una evolución importante desde la construcción de teji-

do humano en las organizaciones para reconocer al individuo como el eje central de cualquier 

idea y propuesta que se trabaje en articulación con otros, es ahí donde el trabajo en equipo y la 

generación de redes genera mayor valor y posicionamiento en las organizaciones para conver-

tirse en entidades pioneras en la gestión del conocimiento para articular información y que sea 

éste el insumo para dejar claridades organizacionales, a partir de la gestión por competencias y 

la identificación de capacidades de los colaboradores. 

 

     Otra de las conclusiones que arroja esta exploración es que el reclutamiento adecuado, 

planeado, organizado y con lineamientos específicos, permite un resultado interesante desde el 

inicio con la organización, ya que aspectos como la comunicación asertiva y la claridad en los 

procesos construyen mejores resultados. 

 

     Finalmente, la pandemia por la que está trasegando la sociedad, ha llevado a que las orga-

nizaciones transformen sus procesos y busquen alternativas de comunicación, relacionamiento 

y prospectiva para adaptarse a las necesidades mismas del entorno, y generar así pertinencia y 

asertividad, ello lleva a que herramientas como la virtualidad, le permita a los individuos 

transmitir ideas, necesidades y entrelazar propuestas que le den perdurabilidad a las organiza-

ciones y que le brinden satisfacción a los individuos. En el sector educativo la gestión es la 

misma, las instituciones educativas se enfrentan a retos de gran magnitud desde las acciones 
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administrativas y académicas, pues adaptarse a una dinámica virtual de manera obligada, con 

poca sensibilización a los grupos de interés no es tarea fácil; los estudiantes, docentes y admi-

nistrativos hoy se enfrentan a una nueva realidad y es la virtualidad en los procesos, la que ha 

generado sostenibilidad en el portafolio de servicios que ofrecen, y en la consolidación de 

relaciones que terminan siendo duraderas y generando lealtad en la medida que los individuos 

son conscientes y resilientes al momento actual. 
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Resumen 

 

     El objetivo de este capítulo es mostrar los hallazgos de una investigación que busca identi-

ficar las estrategias relacionales que implementan las empresas de la Industria Turística para 

alcanzar la satisfacción de los clientes y construir relaciones perdurables, rentables y de mutuo 

beneficio con estos, en un clima relacional y de confianza. El enfoque de la investigación es 

mixto, pues combina el enfoque cuantitativo, desde el análisis de la realidad objetiva, la bús-

queda de la precisión y la predicción; con el enfoque cualitativo, profundizando en significa-

dos y analizando realidades subjetivas que se presentan en el contexto de ciudad/región, como 

un ambiente natural que permite construir significados extraídos de los datos. Se parte de una 

investigación aplicada científica, pues a través de esta investigación se identifican variables 

que permiten pronosticar el comportamiento de las PyMEs, haciendo que los resultados sean 

relevantes para la Industria, evidenciando las maneras de forjar relaciones que garanticen 

futuro y proyección en estas empresas. El diseño de investigación es descriptivo, ya que se 

parte de entrevistas a profundidad, estudio y análisis de casos. Además, esta investigación 

incluyó la implementación de encuestas y entrevistas a profundidad con representantes de 

marketing y líderes principales de las compañías, agremiaciones, instituciones u organizacio-

nes públicas y privadas que son actores de la Industria en Medellín (Colombia). Dentro de los 

resultados se evidencia que el pilar fundamental de la relación y la contribución a la satisfac-

ción del cliente se centra en la confianza y ésta se forja con otras variables ligadas al servicio 

y a una cultura centrada en las relaciones con el cliente. Se concluye que es importante profe-

sionalizar a los empresarios de la Industria Turística en Medellín para que conviertan al país 

en potencia en Turismo en la región, y trasciendan lo transaccional y comercial, a lo relacio-

nal. 

 

Palabras clave: estrategias relacionales, lealtad, marketing relacional, retención, satisfacción 

del cliente. 

 

RELATIONAL STRATEGIES OF SMALL AND MEDIUM-

SIZED ENTERPRISES (SMEs) IN THE TOURISM INDUSTRY 

IN SEARCH OF CUSTOMER SATISFACTION AND TRUST 

 

Abstract 

 

The objective of this chapter is to show the findings of a research that seeks to identify the 

relational strategies implemented by companies in the Tourism Industry to achieve customer 

satisfaction and build lasting, profitable and mutually beneficial relationships with them, in a 

relational climate. And trustworthy. The research approach is mixed, as it combines the quan-

titative approach, from the analysis of objective reality, the search for precision and predic-

tion; with the qualitative approach, delving into meanings and analyzing subjective realities 

that occur in the context of city / region, as a natural environment that allows the construction 

of meanings extracted from the data. It starts from an applied scientific research, because 
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through these research variables will be identified that allow forecasting the behavior of SMEs, 

making the results relevant for the Industry, showing the ways to forge relationships that guar-

antee future and projection in these companies. the research design is descriptive, since it is 

based on in-depth interviews, study and analysis of cases. In addition, this research included the 

implementation of surveys and in-depth interviews with marketing representatives and main 

leaders of companies, associations, institutions or public and private organizations that are ac-

tors of the Industry in Medellin (Colombia). Among the results, it is evident that the fundamen-

tal pillar of the relationship and the contribution to customer satisfaction focuses on trust and 

this is forged with other variables linked to service and a culture focused on customer relation-

ships. It is concluded that it is important to professionalize the entrepreneurs of the Tourism 

Industry in Medellin so that they face the challenges of turning the country into a power in 

Tourism in the region, and transcend the transactional and commercial, to the relational. 

 

Keywords: customer satisfaction, loyalty, relational marketing, relational strategies, retention. 

 

Identificación del proyecto 

 

     El proyecto de investigación que dio origen a este capítulo de libro se denomina: Marketing 

Relacional en las empresas del sector Turístico (2016-2018), financiado por la Institución Uni-

versitaria Salazar y Herrera – Medellín-Colombia. 

 

Introducción 

 

     La Industria Turística en Colombia se configura como el segundo renglón de la economía 

nacional después del apogeo petrolero (Raigosa, 2017). Ante la importancia que le brinda el 

Gobierno, las agremiaciones y diferentes instituciones vienen generando procesos de transfor-

mación y gestionando el cambio con miras a la adaptación de las empresas a las nuevas dinámi-

cas del mercado. Variables como el servicio, la comunicación y las relaciones, incorporan he-

rramientas importantes para la promoción de productos en el mercado y el diseño de una oferta 

de valor que permita construir relaciones perdurables, rentables y de mutuo beneficio entre los 

consumidores y las empresas de esta Industria (Gómez y Uribe, 2017).  

 

     Por otra parte, Pérez et al. (2020), analizan el contexto general y coinciden en que el turismo 

se ha configurado como uno de los sectores de la economía que genera mayor crecimiento y 

desarrollo para un territorio.      

 

     Países como Colombia y Ecuador, buscan potenciar la Industria Turística en el área conti-
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nental y evidenciar el interés de sus gobiernos para alcanzar resultados importantes frente a las 

organizaciones que integran el turismo. De acuerdo con Larrea et al., (2020), el sistema turísti-

co en Medellín está conformado por superestructura, infraestructura, comunidad receptora, 

demanda y oferta. La primera tiene como función la regulación del sistema turístico, recogien-

do los intereses, expectativas y objetivos de los subsistemas. Así mismo, está conformada por 

organizaciones del sector productivo, del sector público, leyes, reglamentos, planes y progra-

mas.  

 

     La acción conjunta de las instituciones hace posible que el desarrollo de las actividades de 

la Industria se presente de manera integral. El turismo se ha convertido en una actividad que 

conversa con los diferentes sectores de la economía, permitiéndole aportar a diferentes pers-

pectivas y ámbitos, tales como: la sostenibilidad, la innovación, las tecnologías y la accesibili-

dad.  

 

     Las empresas más que vender, están utilizando las herramientas relacionales y digitales 

suministradas por el marketing para alcanzar un objetivo más importante: ser las preferidas por 

los grupos de interés para vivir a su alrededor, trabajar en éstas, invertir, hacer negocios en 

conjunto, comprar, en resumen, hacerlo todo con las organizaciones. Según Raigosa, (2017), 

más que vender las empresas de la Industria Turística deben empezar a generar esquemas de 

relación con sus grupos de interés que permita producir confianza, y construir marca y empresa 

desde el corazón y la mente del consumidor. Todo proceso organizacional está mediado por la 

confianza, esa que paulatinamente se construye con el cliente (Zeithaml et al., 1985), y que se 

va fortaleciendo en la medida en que los individuos se sienten identificados con los productos, 

el valor agregado y los valores que se transmiten.  

 

     A partir de la confianza entre los individuos surgen posibilidades de relación que facilitan la 

proyección personal y profesional para lograr que los resultados organizacionales sean de alto 

impacto y que contengan como herramienta la calidad del servicio (Gronroos, 2004). La con-

fianza se ha convertido en un constructo que influye de manera determinante en potenciar la 

reputación corporativa, (Berkovich, 2018).  

 

     Así mismo, una de las características diferenciadoras para competir en los tiempos de glo-
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balización es el servicio. En algunas organizaciones es vivido como parte de la cultura interna 

para tener al empleado como eje central de la propuesta de valor (Berry, 1981), y para poten-

cializar a los diferentes grupos de interés por medio de calidad y servicio oportuno. Algunos 

teóricos como Gronroos estudian y profundizan en la Escuela Nórdica para construir ventajas 

competitivas a partir del servicio, otros como Parasuraman, Zeithaml y Berry enfatizan en la 

Escuela Norteamericana para contrastar, con la mezcla de marketing, la importancia que trae 

el servicio en los procesos organizacionales (Duque, 2005).  

 

     Finalmente, la satisfacción se identifica como el mayor grado de sentimiento positivo, con 

el que un individuo se manifiesta, esta búsqueda de satisfacción en las organizaciones es lo 

que ha generado nuevas maneras de comprender al usuario, para ser efectivamente pertinentes 

con lo que se ofrece y la manera como se comunica. Por lo que el objetivo de la investigación 

es identificar las estrategias relacionales que implementan las empresas de la Industria Turísti-

ca en búsqueda de la satisfacción del cliente y la generación de confianza; partiendo de los 

constructos que se incluyen y que permiten materializar el propósito planteado.  

 

Fundamento teórico 

 

     En el contexto socioeconómico actual, las pequeñas y medianas empresas (PyMEs), son 

pilares fundamentales del fortalecimiento de un país como Colombia frente a su mercado, y 

los procesos de oferta y demanda de productos. Logrando una representación amplia en el total 

de la masa productiva del país y siendo motor del mercado. Éstas tienen un reto importante 

para garantizar su futuro y proyección: diseñar e implementar acciones que desemboquen en 

prácticas que garanticen una mayor competitividad, estabilidad, crecimiento y desarrollo eco-

nómico en Colombia, (Olarte, 2019).  

 

     Los pequeños y medianos empresarios de toda industria, incluida la Turística; buscan ga-

rantizar su permanencia en el tiempo, convirtiéndose en un reto importante, sobre todo, con 

antecedentes históricos asociados al desaparecimiento de PyMEs durante los primeros 10 años 

de fundación de las mismas. Frente a lo anterior, se hace necesario el diseño, implementación, 

monetización y monitorización de estrategias de tipo relacional y el uso de variables que pue-

den lograr futuro para este tipo de negocios.  
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     Las PyMEs surgen de procesos de emprendimiento implementados, precisamente, para 

generar negocios en diferentes industrias, de acuerdo con (Chirinos et al., 2019), el espíritu 

emprendedor promueve el fortalecimiento del empresariado en distintos territorios, y éste, 

debe potenciarse desde las instituciones académicas, permitiendo que los sujetos puedan plan-

tear y desarrollar iniciativas de negocios y diseñar herramientas y obtener aprendizajes para 

este fin. 

 

     Rodríguez et al. (2020), explican que frente a las PyMEs, la competitividad se determina 

con base en diversos aspectos, tales como: el microentorno, el macroentorno y el interior de la 

empresa. Frente a lo externo, las PyMEs pueden contar con oportunidades que ayudan a miti-

gar las amenazas y controlar las limitaciones y riesgos, en el ámbito interno, se evalúan las 

fuerzas que hacen que las debilidades estén al servicio de este tipo de empresa, para poder 

implementar estrategias de supervivencia, reacción o adaptación.  

 

     La administración estratégica se configura como un pilar transversal que permite la trans-

formación de la empresa, ayuda a optimizar los recursos disponibles, la potenciación del talen-

to y los resultados propios de la organización. La administración estratégica exige que los 

líderes organizacionales implementen medidas desde la prospectiva, la interpretación de varia-

bles y la adopción de políticas orientadas a la competitividad y la productividad, para ello la 

toma de decisión en las PyMEs recae en la cabeza visible del negocio, quien se encarga de 

cuantificar las metas y verificar los resultados que se están generando (Muñoz et al., 2019), lo 

anterior aplica para cualquier tipo de industria incluida la del turismo. 

 

     Desde lo estratégico, los líderes de las PyMEs se deben enfocar en el logro de ventajas 

empresariales competitivas y funcionales que logren materializar el direccionamiento del ne-

gocio. Como sus funciones inciden en la toma de decisiones, éstas deben enmarcarse en el 

planteamiento de objetivos de largo plazo, que incluya la utilización de los recursos disponi-

bles y la gestión y administración de los recursos necesarios, aplicando análisis situacional, 

histórico y causal, y haciendo que esto se viva con ética y responsabilidad social.  

 

     El pensamiento estratégico y la competitividad cuentan con una correlación especial, que 

aplica una lógica del pensamiento creativo, de habilidades analíticas, actitud pedagógica, pro-
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cedimientos deductivos e inductivos y un ser innovador que conduce hacia el descubrimiento y 

el origen de nuevas estrategias, (Muñoz et al., 2019).  

 

      El término marketing ha evolucionado hasta adaptarse a las necesidades de las organizacio-

nes, con el fin de tener una mayor cercanía con los clientes para entender los gustos y necesi-

dades, logrando así mejorar la condición de la gestión mercadológica (Gómez y Uribe, 2016). 

La gestión realizada desde el marketing, además de fundamentarse en la relación empresas y 

clientes, se lleva a cabo de diversas formas en la sociedad.  

 

     La esencia de la gestión de marketing en sí es la estrategia, la creación de valor para el 

cliente mediante la utilización de elementos de la mezcla de marketing. Según Gómez y Arru-

bla (2020), el marketing en la actualidad, frente al sector servicio, se ha transformado para 

forjar alternativas que satisfagan las necesidades de la sociedad, en aspectos de relacionamien-

to, comunicación, calidad del servicio, entre otros. Por ende, los clientes frente a esto desean 

más que un producto, construir un vínculo con los valores de marca, potenciando las relaciones 

de corto, mediano y largo plazo. 

 

     Kotler y  Armstrong (2012), indican que el buen marketing no es cuestión del azar, sino de 

una planificación y ejecución profunda. Esta afirmación, permite plantear lo siguiente: con el 

pasar del tiempo las empresas han generado estrategias que les asienten ser consecuentes con 

los avances que la sociedad incorpora en algunos sectores, como el social, el económico, el 

político, el tecnológico y el cultural. Una empresa no sólo se mide por el capital económico 

que tiene o aquellos indicadores que afloran en el balance. El valor de una organización está, 

íntimamente, relacionado con su proyección y las estrategias que implementa para ser la prefe-

rida por los grupos de interés (Webster, 2005).  

 

     Según Rubio et al. (2019), al comprender las incidencias empresariales que tiene la actua-

ción de una organización frente a sus grupos de interés, conlleva el reconocimiento y fortaleci-

miento del impacto que se ejerce en el medio y cómo se materializa ese propósito de ser la 

preferida por estos para interactuar, construyendo un clima relacional fuerte que permita poten-

ciar relaciones perdurables, rentables y de mutuo beneficio, además, de lograr un respaldo en 

momentos de crisis reputacionales y cuando se busca el compromiso por parte de los grupos de 
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interés frente a los objetivos y las estrategias declaradas por la PyMEs. Precisamente, para 

Vélez y Uribe (2021), las relaciones con los grupos de interés deben potenciarse para alinear la 

identidad y la imagen, y hacer que la reputación corporativa, sea lo suficientemente estable, 

como uno de los constructos que garantizan futuro y proyección.  

 

     Las estrategias de relaciones que implementan las PyMEs están influenciadas por acciones, 

errores y eventos externos de las organizaciones y quienes la conforman, dado que las actua-

ciones, emociones, pensamientos, sensaciones y relaciones que tienen los participantes de las 

compañías también influyen en la percepción de los grupos de interés.  

 

     Para Berry (1995), el Marketing Relacional sería la clave de las futuras empresas, quizá 

desconocía la magnitud de estrategias y acciones que se vendría en camino en torno al tema, 

diferentes autores como Singh y Agarwal (2013), Lee et al. (2015), Mujtaba y Sanuri (2015), 

han tratado de defender el concepto de Marketing Relacional, bajo la dinámica de estrategia, 

otros lo mencionan como táctica y, finalmente, lo han catalogado como filosofía, la misma que 

se ha mantenido para generar confianza y compromiso en las organizaciones y perdurar con 

modelos de relaciones que le generen visibilidad a las empresas.  

 

     En cuanto a la búsqueda de la satisfacción del cliente, Kotler (2013), define la satisfacción 

como el nivel del ánimo de un sujeto, que resulta de medir el rendimiento percibido de un 

producto o servicio con sus expectativas. Cadotte et al., (1987), por su parte, describen la satis-

facción del cliente como una sensación desarrollada al evaluar una experiencia o el uso de un 

producto. De igual manera, y con base en lo que explican Gordillo et al.(2020), en el contexto 

general actual, es significativo identificar las necesidades de los consumidores y establecer 

estrategias desde el Marketing Turístico que procure la satisfacción total de los clientes fina-

les. 

 

     El Marketing Turístico enfoca el camino hacia la generación de experiencias y la revisión 

de momentos de verdad del consumidor turístico, para generar relaciones permanentes en el 

tiempo. Raigosa (2017), establece que en la actualidad una de las estrategias para contribuir a 

la satisfacción del cliente por parte de la pequeña y mediana empresa de la Industria Turística 

en Medellín es el fácil acceso a la información, las plataformas tecnológicas y el marketing 
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digital.  

 

     En el proceso de comercialización es esencial que el cliente encuentre facilidades para acce-

der a la información, programar sus viajes, comprar los paquetes turísticos, cancelar, pagar, 

entre otros. Ríos (2017), indica que las agencias de viajes integran el todo de la Industria Turís-

tica como tal, y es importante que desde allí se genere confianza para que el cliente encuentre 

lo que busca de una manera centralizada. Gómez y Uribe (2017), también determinan que la 

confianza está ligada, en gran proporción, a la experiencia y la percepción; y esto, finalmente, 

es lo que contribuye a la satisfacción del cliente. Quizá bajo las mismas condiciones, compran-

do el mismo producto, yendo al mismo lugar, desplazándose por el mismo medio de transpor-

te, haya un consumidor A que perciba algo diferente al consumidor B y el nivel de satisfacción 

en ambos sea distinto. La confianza se convierte en pilar fundamental de la relación entre em-

presas de la industria y los consumidores de ese producto. 

 

     Para Raigosa (2017), los efectos político – legales en el Turismo son claves, ya que en el 

contexto actual hay mucha informalidad, además que la ausencia de conexión con la academia 

lleva a que los empresarios implementen acciones de manera empírica, sin conocimiento o una 

información técnica real. Sin embargo, ya el Gobierno Nacional de Colombia, a través de los 

entes de control, prepara un decreto que aumentará los niveles de exigencia frente a los espa-

cios, la infraestructura, la intervención por parte del Ministerio de Comercio, Industria y Turis-

mo en los negocios que construyen una percepción negativa por parte de los consumidores.  

 

     Las variables que más pueden alterar la satisfacción del cliente se sincronizan con los des-

equilibrios salariales de las empresas de la Industria, la informalidad y el poco conocimiento 

que tienen los emprendedores al desarrollar negocios enfocados en el turismo. Además, es 

relevante que la tecnología esté al servicio de las relaciones y de la construcción de la confian-

za.  

 

     En muchos casos, el primer momento de verdad que vive el consumidor con la empresa es 

la página Web, y contar con un medio actualizado y útil será indispensable para seguir avan-

zando en la construcción de la relación. González et al.(2018), concluyen que existen cinco 

características que influyen positivamente en la internacionalización de las PyMEs del sector 
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de servicios, en el que se encuentra inmersa la Industria Turística, tales como: experiencia 

técnica de un emprendedor, vocación hacia la internacionalización, enfoque internacional 

desde el inicio del desarrollo del negocio, capacidad para construir redes de trabajo colaborati-

vo y relaciones, y creación de valor basado en los rasgos personales del emprendedor. Estas 

características permiten mostrar realidades frente a los retos que tienen las empresas del Turis-

mo. 

 

     A partir de lo indicado por Pérez et al. (2020), frente a cómo el proceso de dirección estra-

tégico se construye, de manera colaborativa, con todos los actores de la Industria Turística, 

quienes deben garantizar, a través de la implementación de estrategias de relaciones, compro-

meterse con variables, tales como: la sostenibilidad que garantiza el mismo futuro de las em-

presas. Partiendo de los niveles descritos desde lo estratégico, táctico y operativo, es necesario 

identificar la manera en que se genera la toma de decisiones en los diferentes niveles de las 

pequeñas y medianas empresas (PyMEs) del turismo.  

 

Metodología 

 

     El proyecto de investigación se abordó en dos fases: en la primera se realiza una revisión 

sistemática de literatura. Se procede a la búsqueda en diferentes bases de datos como Scopus y 

Google Scholar con el fin de garantizar publicaciones de los países de habla inglesa y Latinoa-

mérica, se tuvieron como criterio de inclusión los artículos publicados en las revistas de mayor 

representatividad en temas de Marketing Relacional, estrategia y gestión en la Industria Turís-

tica, lo anterior permitió la clasificación de las principales variables que generan identidad al 

objetivo del proyecto, los criterios de búsqueda en las bases de datos fue “Marketing Relacio-

nal”, “estrategias relacionales”, “confianza”, “satisfacción”, “lealtad” y “retención” y 152 

artículos fueron extraídos, cuya producción se presentó entre 1983 y 2021.  

 

     En la segunda fase se diseñaron instrumentos de recolección de información en modalidad 

de entrevista semiestructurada con el fin de ser aplicada a los representantes de las agremiacio-

nes o empresas que se dedican a fortalecer la Industria en Medellín, tales como:  

 .-La Asociación Colombiana de Agencias de Viajes y Turismo - ANATO;  

 .-Subsecretaría de Turismo de la Alcaldía de Medellín,  

Ledy Gómez/Laura Bermúdez/Jorge Uribe/ Gustavo Moreno/
Olga Vélez/Claudia Hernández 

UNIVERSIDAD, CIENCIA, TECNOLOGÍA E INNOVACIÓN                     
Pilares para la investigación y el desarrollo sostenible 

69 



 

 

 .-Cámara de Comercio de Medellín para Antioquia con el Cluster Turismo de Nego

 cios. 

 

     Se aplicó una encuesta a los gerentes generales o de marketing de 10 pequeñas y medianas 

empresas de la Industria Turística en Medellín.  

 

     El enfoque de la investigación es mixto, pues combina el enfoque cuantitativo, desde el 

análisis de la realidad objetiva, la búsqueda de la precisión y la predicción; con el enfoque 

cualitativo, profundizando en significados y analizando realidades subjetivas que se presentan 

en el contexto de ciudad/región, como un ambiente natural que permite construir significados 

extraídos de los datos. Se parte de una investigación aplicada científica, pues a través de esta 

investigación se identificarán variables que permiten pronosticar el comportamiento de las 

PyMEs, haciendo que los resultados sean relevantes para la Industria, evidenciando las mane-

ras de forjar relaciones que garanticen futuro y proyección en estas empresas. El diseño de 

investigación es descriptivo, ya que se parte de entrevistas a profundidad, estudio y análisis de 

casos. 

 

Resultados 

 

     Se viven tiempos de desafíos para todos aquellos que buscan tener posicionamiento en el 

mercado. Las marcas y empresas, en especial las de la Industria Turística, se preguntan cuáles 

son las estrategias para poder llegar a influenciar al consumidor y así generar un relaciona-

miento.  

 

     Varios son los factores que pueden influenciar en la conducta de los consumidores como lo 

son económicos, sociales y personales; todos se deben tener en cuenta de forma conjunta para 

poder entender el modelo de estímulo-respuestas que planteó Pavlov (1972), y que se sostiene, 

actualmente, sobre el aprendizaje y se produce como respuesta a un estímulo. Esto se alinea 

con la teoría que Vroom planteó sobre las expectativas y que ha sido completada por Porter-

Lawler, la cual sostiene que: “los individuos como seres pensantes, tienen creencias y abrigan 

esperanzas y expectativas respecto a los sucesos futuros de sus vidas”.  
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     Finalmente, la aplicación del estímulo – respuesta, motivación y la expectativa llevan a la 

satisfacción del cliente, elemento que es utilizado como un barómetro de la relación con el 

consumidor. Erevelles et al. (2003), afirman que la satisfacción del consumidor es el elemento 

central del concepto de marketing.  

 

     Actualmente, y haciendo una paráfrasis de Gómez y Uribe (2017), es importante en estos 

resultados identificar la satisfacción a partir del nivel de confianza otorgada por la experiencia, 

es así como la Industria Turística involucra tantas estrategias de marketing basadas en atención 

al cliente, satisfacción y lealtad. 

 

Comportamiento de la Industria Turística en Colombia 

 

     El turismo en el mundo ha sido un tema de interés para la economía y el Marketing, es así 

como desde las diferentes visiones se busca entender la ocupación de las empresas frente a los 

turistas. De igual manera, Raigosa (2017), establece que para Colombia la Industria Turística 

es cada vez más importante y ante la escasez del petróleo, quizá se convierta en pilar funda-

mental de la economía y el desarrollo del país.  

 

     La capacidad de los líderes de la Industria, permitirá su fortalecimiento y que se convierta 

en un punto transversal y relevante para la economía nacional. Es importante ver que desde la 

misma Organización Mundial de Turismo (OMT, 2015), identifican por regiones a Europa, las 

Américas y Asia –Pacífico con un crecimiento del 5% en 2015.  

 

     Las llegadas a Oriente Medio se incrementaron en un 3% mientras que, en África, los limi-

tados datos disponibles, apuntan a un descenso estimado del 3%, debido en gran parte a los 

resultados negativos del Norte de África, la subregión a la que se atribuyen más de un tercio de 

las llegadas a la región. Específicamente, el arribo de turistas internacionales a América tuvo 

un crecimiento de 9 millones hasta alcanzar los 191 millones, consolidándose así los resultados 

de 2014. Los resultados en América del Sur y América del Norte fueron cercanos a la media, 

es decir, crecimiento en turismo internacional. (OMT, 2015).  
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     Según el informe de diciembre de 2016 del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo de 

Colombia, el 2014, (ver tabla 1) el continente que mayor número de turistas internacionales 

recibió fue Europa, y América se encuentra en el tercer lugar con 181 millones de turistas; 

dentro de esta estadística Colombia ocupa el quinto lugar. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Organización Mundial del Turismo (OMT - UNWTO). 

NOTA: Cifras tomadas del Panorama OMT del Turismo Internacional – (2017).    

 

     Según el mismo informe y tal como se muestra en la tabla 2, la llegada de turistas extranje-

ros ha crecido 9.02% respecto al mismo año anterior y durante el año aumentó un 13,31%. 

(Ver tabla 2). 

 

     

 

 

Fuente: Migración Colombia, cálculos OEE (2017). 

 

     Estas cifras son representativas al entender que el incremento puede darse por las estrate-

gias que las diferentes empresas turísticas implementan para la satisfacción de los clientes; es 

importante también resaltar que en diciembre de 2016 Colombia recibió 94.410 viajeros y se 

ven representados según la siguiente gráfica del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo 

Tabla 1. 
Llegada de turistas internacionales (Millones). 

  2013 2014 Var 14/13 

Europa 566,4 581,8 2,7% 

Asia y el Pacífico 249,8 263,3 5,4% 

Américas 167,5 181,0 8,1% 

África 54,4 55,7 2,4% 

Oriente Medio 48,4 51,0 5,4% 

Mundo 1.087,0 1.133,0 4,2% 

Colombia 2,29 2,57 12,11% 

Tabla 2. 
Llegada de turistas porcentaje por año 

  2015 2016 Var 16/15 

Diciembre 229.762 250.496 9,02% 

Enero – diciembre 2.288.342 2.593.057 13,32% 
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de 2017. En ésta se aprecia que el país tuvo 250.496 viajeros extranjeros no residentes, 

138.273 colombianos residentes en el exterior, 58.117 cruceros internacionales y 118.614 

transfronterizos. Lo que valida que Colombia es un territorio atractivo para los turistas, tanto 

del ámbito nacional como internacional. (Ver figura 1).  

 

Figura 1. Cifra de viajeros que tuvo Colombia en 2016 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: tomada de Migración Colombia y Puertos Nacionales. Cálculos OEE y Viceministerio 

de Turismo, (2017). 

 

     Tal y como lo evidencia la figura 1, Colombia se ha convertido en un país atractivo para 

extranjeros. En la siguiente tabla (ver tabla 3) se muestra que los departamentos más llamati-

vos para los viajeros son Cundinamarca (Bogotá), Bolívar y Antioquia; y los que representan 

mayor crecimiento entre el 2015 y el 2016 son Nariño, Antioquia y Bolívar. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 3. 
Departamentos con mayor crecimiento en turismo en Colombia. 

  2015 2016 Enero – 

diciembre 

Departamento Enero –             

diciembre 
Enero –  

diciembre 
Diciembre % Part 

Cundinamarca    

(Bogotá, D.C.) 
1.146.405 1.211.184 109.629 46,8% 

Bolívar 300.707 367.222 30.604 14,2% 

Antioquia 279.950 342.028 35.274 13,2% 

Valle del Cauca 176.398 197.732 25.388 7,6% 

San Andrés y                     

Providencia 
91.325 101.579 7.143 3,9% 

Atlántico 64.410 72.525 8.664 2,8% 
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Fuente: Migración Colombia, cálculos OEE. Cifras organizadas último año corrido (2017). 

 

    Como se observa en la siguiente tabla, (ver tabla 4), según la Asociación Hotelera y Turísti-

ca de Colombia – Cotelco, el porcentaje de habitaciones ocupadas entre enero y diciembre de 

2016 fue de 49,7%, siendo San Andrés y Providencia el departamento con mayor ocupación 

8.197,2%. Por su parte, la ocupación hotelera registrada por el Departamento Nacional de Es-

tadística –DANE, durante el mismo periodo fue 55,6. 

Fuente: Departamento Administrativo Nacional de Estadística – DANE y Colteco. Cifras se-

gún la muestra de COTELCO, (2017). 

 

     Es importante identificar que Antioquia muestra un incremento entre cada año de 6,2 %. A 

partir de esta investigación, se logran identificar algunas estrategias relacionales utilizadas por 

la Industria Turística en Medellín a partir de la implementación de entrevistas semiestructura-

das a los jefes de las principales agremiaciones turísticas 

 

     En la figura 2, se visualiza cómo la planeación estratégica frente a los procesos de marke-

Norte de Santander 42.355 44.035 5.567 1,7% 

Nariño 24.257 34.197 4.481 1,3% 

Magdalena 26.437 28.051 2.933 1,1% 

Risaralda 22.835 25.380 4.481 1,0% 

Otros 113.263 166.340 16.332 6,4% 

Total 2.288.342 2.590.273 250.496   

Tabla 4. 
Ocupación Hotelera en Colombia, según Cotelco 

  2015 2016 Diciembre 

Departamento Enero –        

diciembre 
Enero - 

diciembre 
Diciembre Var (pp) 

San Andrés y                     

Providencia 
77,5 82,0 77,9% 4,5% 

Antioquia 64,4 70,6 65,2% 6,2% 

Bolívar 56,9 63,1 57,6% 6,2% 

Total (1) 49,7% 49,7% 46,7% 0,0% 
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ting, y en cuanto a las decisiones de comunicaciones, están en manos de la gerencia general. 

Esto lleva a concluir que las empresas están enmarcadas en estructuras jerárquicas que poco 

delegan la consolidación de estrategias en el capital humano cercano. Este comportamiento 

puede ser visto como la centralización de las decisiones frente a la atención y comunicación 

con el cliente.  

 

     En segundo lugar, existen empresas que delegan esta labor en el líder comercial, quien, 

además, debe alcanzar el volumen de ventas. Es decir, que las estrategias relacionales, en estas 

compañías, las aplican de manera directa en propósitos de comercialización de la mezcla de 

producto.  

 

     En tercera posición, designan a los líderes de comunicaciones para que realicen esta tarea y, 

por último, se encuentran los líderes de marketing. En relación con el manejo de las relaciones 

con los grupos de interés, la gerencia general también es la que planea las acciones de relacio-

nes. Es la cabeza visible del negocio, la que determina cómo actuar frente al cliente y cómo 

manejar las diferentes herramientas para satisfacer al turista. (Ver figura 2). 

 

Figura 2.  Comparativo entre quienes toman decisiones frente a aspectos de Marketing y co-

mercial en la organización.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Fuente: elaboración propia (2017). 

 

     Es importante destacar que las pequeñas y medianas empresas, además de apoyarse en pu-

blicidad para potenciar la marca, también desde su estructura interna buscan fortalecer el talen-
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to humano y las áreas, en función de un buen servicio. Es por esto que dentro de la empresa se 

cuenta con áreas, tales como: comercial, comunicaciones, ventas, entre otras.  

 

     Al analizar la figura 3, el 92% de las pequeñas y medianas empresas de la Industria Turísti-

ca en Medellín cuentan con un departamento de Marketing y Comercial, esto demuestra que 

las compañías consideran importante la existencia de un área en la que se maneje el contacto 

con el cliente, las ventas y la publicidad. (Ver figura 3). 

 

Figura 3.  Número de empleados que conforman el área Comercial o de Marketing. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, (2017). 

 

     El Marketing Relacional implica la realización y desarrollo de diferentes acciones y tácti-

cas, por eso, es importante identificar las actividades implementadas para crear las estrategias 

de marketing, comunicaciones y comerciales. En la figura 4, se incluyen las acciones de Mar-

keting Relacional implementadas por la pequeña y mediana empresa de la Industria Turística 

en Medellín.  

 

     El 50% de las empresas entrevistadas, aplican estrategias de venta directa, priorizan los 

intercambios y las transacciones como pilar fundamental de las relaciones. El 23% implementa 

un programa de relacionamiento para utilizar la información de los clientes en beneficio de la 

toma de decisiones. El 12% realiza actividades de trade marketing en la búsqueda de construir 

y posicionar las marcas, el 5% se articula en redes sociales, pues consideran que la presencia 

en la cibersociedad y la cibercultura, les permite construir relaciones a largo plazo. El 10% 

segmenta sus clientes para posicionar su mezcla de producto de manera precisa, de acuerdo 

Área comercial o mercadeo
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con variables que diferencian los nichos. (Ver figura 4). 

 

Figura 4.  Acciones de Marketing Relacional implementadas por la pequeña y mediana empre-

sa del sector turismo en Medellín. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, (2017).      

 

     Tal y como se evidencia en la figura 4, una de las acciones bandera en las estrategias comer-

ciales con el cliente, es la venta directa y el programa de relacionamiento, acciones que en 

unión con la articulación de las redes sociales y la segmentación de clientes ha sido considera-

da por los gerentes de las empresas de la Industria Turística como adecuadas para persuadir y 

mantener relaciones rentables, perdurables y de mutuo beneficio. 

 

     En la figura 5, se correlacionan dos aspectos importantes de la investigación: en primer 

lugar, la priorización que tienen las empresas a la hora de construir sus planes. Las pequeñas y 

medianas empresas de la Industria Turística en Medellín enfatizan en la creación del plan co-

mercial. El 60% de estas empresas centralizan la toma de decisiones desde este plan. En segun-

do lugar, redactan y desarrollan el plan de marketing, muy cercano al plan de negocios. Final-

mente, el plan de comunicaciones no tiene una priorización para este tipo de empresas. (Ver 

figura 5).  

 

     En las entrevistas se preguntó a las empresas cuáles son los estudios e investigaciones que 

realizan para la construcción de estos planes. El 55% de las organizaciones diseñan y llevan a 
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cabo una investigación de mercados completa, partiendo del análisis del entorno. En tercera 

posición, utilizan informes sobre factores internos para nutrir esos planes. Pocas empresas 

utilizan la Cámara de Comercio de Medellín de Antioquia para tratar de hallar datos relevantes 

que ayuden a diseñar estos planes.       

 

Figura 5.  Fuentes de información para la toma de decisiones por parte de las empresas 

Fuente: elaboración propia, (2017). 

 

     Las estrategias de marketing, comercial y comunicacional se ven planteadas desde los ma-

nuales comerciales y de marketing de las compañías. Estos son documentos fundamentales en 

estas organizaciones para la fidelización de los clientes. El 58% de las compañías afirman que 

la inversión en estudios para el direccionamiento de los lineamientos internos de la empresa se 

encuentra entre 1.000 y 10 millones de pesos, se considera que es buena inversión desde el 

presupuesto destinado por las PyMEs de la Industria Turística en Medellín.  

 

     En este punto surge la inquietud de entender desde estas empresas, si realmente implemen-

tan los planes diseñados. En la figura 6 se logra identificar que el 80% de las empresas afirman 

que, si llevan a cabo las estrategias y tácticas incluidas en los planes, el 10% manifiesta que no 

se aplican o que la ejecución muchas veces es parcial o tienden a cambiar las decisiones toma-

das para adaptarlas a las realidades que surgen en el ecosistema en donde están inmersos.  

 

     La figura 6, claramente evidencia que las acciones de las empresas se enmarcan en la pla-
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neación orgánica y toma de decisiones de carácter intuitivo. (Ver figura 6).  

 

Figura 6.  Descripción de la ejecución de los planes de Marketing  

 
 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia,  (2017). 

 

      En la figura 7, se incluyen los principales indicadores diseñados y aplicados por las empre-

sas para monitorear las estrategias relacionales que implementan las pequeñas y medianas 

empresas de la Industria Turística en Medellín. (Ver figura 7). Sigue la tendencia de utilizar el 

volumen de ventas como principal indicador para esto. Es decir, que el 50% de las empresas 

consideran que, a mayor cantidad de transacciones e intercambios, mejores relaciones se tienen 

con los clientes.  

 

Figura 7.  Indicadores de gestión administrados por las empresas. 

 
Fuente: elaboración propia, (2017). 
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     Continuando con la entrega de resultados de las entrevistas semiestructuradas aplicadas a 

líderes de las pequeñas y medianas empresas de la Industria Turística en Medellín, se aprecia 

en la figura 8 como los planes de comunicaciones y marketing, son ejecutados en el 84% de 

las compañías encuestadas, dando así que la inversión realizada en los insumos para el linea-

miento de estos planes no sea en vano.  

 

     La efectividad de la implementación de estos planes es del 80% en las empresas encuesta-

das, a partir del volumen de ventas y los indicadores financieros.  

 

     Esto demuestra que pueden ser efectivas estas estrategias para el relacionamiento con los 

clientes. Adicional a esto, el 65% de las compañías encuestadas indican que los planes son 

liderados en su ejecución por el gerente. (Ver figura 8). 

 

Figura 8.  Porcentaje de las empresas que realizan estudio de necesidades de clientes. 

 

 
Fuente: elaboración propia, (2017). 

 

     En la figura 9, se incluye información sobre el tipo de programa de relacionamiento de 

clientes que diseñan e implementan las empresas, como una estrategia que potencia las rela-

ciones, la satisfacción y la confianza entre los clientes y las organizaciones. El 9% de las em-

presas no cuentan con un programa enfocado en este propósito. Tienen una segmentación 

conducente en segmentos más que en la personalización.  
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     El 50% de las empresas utilizan formatos Excel como sistema para almacenar la informa-

ción de los clientes e implementar trazabilidad a la misma.  

      

     Un 25% de las empresas diseñaron un programa propio para cumplir con este propósito, un 

11% aplican CRM y el restante, cuentan con otro tipo de tácticas para potenciar y generar un 

clima relacional con los clientes. (Ver figura 9). 

 

Figura 9. Tipo de programa de administración de las relaciones con los clientes. 

 
Fuente: elaboración propia, (2017). 

 

     Las compañías consideran importante la realización de estudios para comprender y enten-

der las necesidades de sus clientes, por ende, las implementan.  

 

     Esto se genera en alineación con el manejo y control de los clientes en apoyo con progra-

mas de bases de datos que permite el contacto constante. Excel proporciona ventajas interesan-

tes para que las empresas correlacionen datos de los clientes y tomen decisiones con base en la 

información que se almacena.  

 

     En la figura 10, se incluye la información asociada al uso de los medios de comunicación e 

interacción utilizados por las empresas para potenciar las relaciones con sus clientes.  

 

Figura 10. Medios de comunicación e interacción utilizados por las empresas para comunicar-

se con los clientes. 
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Fuente: elaboración propia, (2017). 

 

     La venta directa y las conferencias son las más utilizadas por las pequeñas y medianas em-

presas de la Industria Turística en Medellín para construir relaciones rentables, perdurables y 

de mutuo beneficio con los clientes, en esta Industria se le da mucho valor a las conversaciones 

presenciales. El 27% de las empresas prefiere aplicar venta directa, estar frente a los clientes, 

cara a cara, para construir esas relaciones, así mismo, el 21% se enfoca en la realización de 

conferencias. Posteriormente, se encuentran los medios de comunicación digitales, ya que las 

empresas vislumbran en las redes sociales, la página Web y el correo electrónico; un conjunto 

de posibilidades para desarrollar el clima relacional. (Ver figura 10). 

 

     Adicionalmente, los espacios de contacto directo con los clientes demuestran la importancia 

de la persuasión. Otros medios como comunicados, memorando y medios impresos son vistos 

como impersonales y poco efectivos.  

 

     Los estudios realizados a los clientes en su mayoría utilizan herramientas como la entrevista 

y la observación, métodos válidos para identificar las necesidades de los clientes. Así mismo, 

las compañías no solo satisfacen la necesidad de los clientes actuales, sino también buscan 

atraer nuevos por medio de planes de referidos y telemercadeo.  

 

     La figura 11 evidencia los resultados inmersos en las acciones que implementan las PyMEs 

para atraer nuevos clientes. En primer lugar, consideran que la mejor forma de conquistar rela-
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ciones con nuevas personas se presenta gracias a las referencias.  

 

     El método voz a voz como forma de darse a conocer en diferentes contextos, es fundamen-

tal. En segundo lugar, el telemercadeo sigue siendo parte fundamental en la búsqueda de nue-

vos clientes. Finalmente, aplican descuentos y realizan eventos, para coincidir con aquellos 

sujetos que quieren adquirir un producto de la Industria Turística. (Ver figura 11). 

 

Figura 11. Acciones implementadas para captar clientes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, (2017).  

 

     A partir de estos resultados se puede identificar que las empresas consideran importante 

implementar acciones para fidelizar y potencializar la relación con los clientes; tanto actuales 

como posibles. Estos resultados están alineados con los datos de la figura 10, los cuales mues-

tran los medios de comunicación que se utilizan.  

 

Conclusiones 

 

    Dada las condiciones de la Industria Turística en Colombia, considerándose el segundo 

renglón de la economía nacional, y una oportunidad de oro ante la disminución de las reservas 

de petróleo en el ámbito regional, es necesario que las pequeñas y medianas empresas del 

sector turístico se preparen para potenciar sus portafolios y ser asertivos con la prestación de 
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servicio. El pilar fundamental de la relación y la contribución a la satisfacción del cliente se 

centra en la confianza, y ésta se forja con otras variables ligadas al servicio y a una cultura 

centrada en las relaciones con los grupos de interés. 

 

    La confianza se construye desde las experiencias, en todo acto comunicativo existente y en 

lo que viva el cliente en los momentos de verdad. Es importante profesionalizar a los empresa-

rios de la Industria Turística en Medellín para que enfrenten los retos que representan conver-

tir al país en potencia en Turismo en la región. Y de esta manera, asegurar que la prestación 

del servicio contribuya a la satisfacción del cliente. Es claro que quienes deben adquirir y co-

nocer ampliamente las herramientas, estrategias y acciones relacionales y digitales de cara a la 

satisfacción del cliente, son los gerentes generales, quienes, en la actualidad, toman las deci-

siones comerciales y de marketing en la pequeña y mediana empresa de la Industria Turística 

en Medellín. Estas son las estrategias relacionales, las cuales vienen desde la cabeza visible 

del negocio, encargada de definir la manera en la que se relacionarán con los clientes durante 

el proceso de intercambio y transacción. En las PyMEs, los gerentes generales son quienes 

toman decisiones de tipo comercial, se encargan de definir la manera en la que se relacionarán 

con los clientes para procurar la satisfacción y forjar un clima relacional con confianza.  

 

     Una de las ventajas que surgen, es ver el interés que tienen las empresas de la Industria por 

fortalecer sus departamentos comerciales y de marketing, e integrar a estos empleados con 

experiencia en la implementación de estrategias relacionales y digitales. Los programas de 

acumulación de puntos siguen estando en el primer lugar de las estrategias que consideran los 

empresarios del Turismo, como relacionales, y estas mismas acciones se nutren por informa-

ción que yace en estudios de la Cámara de Comercio de Medellín para Antioquia, el análisis 

del entorno, la investigación de mercados, informe de los resultados de la misma empresa, 

entre otros. Cuentan con planes comerciales y tratan de cumplirlos, aunque se torne difícil por 

la planeación orgánica. Las PyMEs le dan mucho valor a la venta directa y las conferencias 

como escenarios de construcción de relaciones. Consideran que estar de cara al cliente, es la 

mejor forma de tejer relaciones rentables, perdurables y de mutuo beneficio. Esto lo plasman, 

ampliamente, en la redacción e implementación de un plan comercial, en articulación con el de 

marketing y el de negocios, para garantizar, precisamente, el futuro y la proyección de la orga-

nización.  
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    Sin embargo, la tecnología se convierte en pilar fundamental del inicio en la construcción de 

las relaciones, ya que el primer momento de verdad entre la compañía y el cliente se genera a 

través de la página web, las redes sociales o, posiblemente, el correo electrónico. Las PyMEs 

de la Industria invierten y conocen las ventajas de tener una página web actualizada y funcio-

nal para la navegación de los usuarios, y centralizar en ésta la información, formas de pago, 

entre otros asuntos necesarios para que el cliente perciba que le están prestando un buen servi-

cio y se sienta satisfecho. La experiencia se configura como una variable esencial para alcan-

zar la satisfacción del cliente, pues como se ve en los resultados de la investigación, muchas 

veces las personas acceden a determinado negocio por referenciación, alguien que ya ha pro-

bado el producto y se siente satisfecho, será la mejor publicidad para el negocio, por eso consi-

deran que las referencias es la mejor manera de captar nuevos clientes e iniciar relaciones. La 

satisfacción está ligada a la percepción, y ambas se obtienen a través de la experiencia, según 

el nivel de éstas se puede lograr confianza y empezar a construir relacionamiento. 

 

     Finalmente, se puede establecer que es el gerente general quien toma decisiones de tipo 

relacional en las PyMEs, las cuales optan por establecer y potenciar medios de comunicación 

más presenciales: cara a cara, para cultivar relaciones, porque consideran que los referidos son 

fundamentales en este tipo de negocio. Diseñan e implementan planes comerciales, de marke-

ting, de negocios y comunicación; pero se nota una tendencia importante a ver en las relacio-

nes una oportunidad de tipo comercial: a mayor volumen de venta consideran tener una mejor 

relación con el cliente.  

 

     No es un asunto de tipo comunicacional, tiene un enfoque transaccional, pero esta orienta-

ción, también es el pilar de la confianza, constructo que valoran, ampliamente, por ser pilar 

fundamental, no solo de las relaciones, también de los procesos comerciales. 

 

Líneas futuras de investigación 

 

     Para continuar con la construcción de conocimiento sobre Marketing Relacional, es necesa-

rio poder identificar la aplicación de las demás variables en la Industria Turística, tales como: 

lealtad, fidelidad y servicio al cliente. De esta manera, se construyen resultados más precisos 

sobre las acciones que implementa la Industria para construir relaciones de mutuo beneficio, 
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perdurables y rentables. Teniendo en cuenta que la investigación fue realizada en Medellín, 

sería interesante aplicar este tipo de investigaciones en otras ciudades y departamentos de Co-

lombia, para identificar la manera como desarrollan estrategias relacionales y si la cultura in-

fluye en las mismas.  

 

     Esto también se puede trasladar a un escenario internacional, para comparar cómo las Py-

MEs en otros países diseñan e implementan estrategias de relaciones, logrando identificar si 

también se enfocan en lo comercial o tienen un propósito direccionado en la proyección y el 

futuro de los negocios, en contar con un respaldo desde lo comunicacional para volver al clien-

te un aliado de los objetivos que se han declarado en el direccionamiento estratégico del nego-

cio a corto, mediano y largo plazo. 

 

     La reputación corporativa, también es un camino interesante para fortalecer esta investiga-

ción, analizando la relación que tiene este constructo y otros, tales como: internacionalización, 

manejo de clientes, procesos comerciales, entre otros. Son caminos que merecen un estudio 

determinante por parte de los investigadores, la generación de productos y la participación en 

medios de divulgación. 
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Resumen 

 

     Este texto presenta una experiencia innovadora de fomento a la empresarialidad en la re-

gión Norte del Valle de Aburrá, departamento de Antioquia, Colombia, cuyo objetivo era crear 

una metodología adecuada a las necesidades de información y orientación de los empresarios, 
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en temas relacionados con la formalización y el fortalecimiento en áreas generales y específi-

cas de sus empresas, partiendo de hacer una modificación efectiva de la metodología de inter-

vención basada en los SBDC que el Ministerio de Comercio de Colombia y la Universidad de 

Texas en San Antonio transfirieron en el año 2015, con el fin de implementar Centros de Desa-

rrollo Empresarial para localidades colombianas, pero que para el territorio resultaba costosa 

de implementar y mantener y que requería la participación de algún ente público, que desafor-

tunadamente, tienden a ser lentos en la toma de decisiones en este tipo de dinámicas. Para ha-

cerlo, se utilizó una metodología cualitativa aplicativa de investigación-acción, con cuatro 

fases de desarrollo: 1) Análisis situacional general de la región y su empresarialidad. 2) Análi-

sis de la información y del modelo SBDC. 3) Planteamiento de metodologías basadas en el 

modelo SBDC, pero más adecuadas al territorio 4) selección y puesta en marcha del nuevo 

modelo. Se halló que era posible desarrollar un modelo alternativo efectivo de intervención 

que cumpliera el objetivo propuesto, el cual se inauguró en el año 2016; El CONSULTORIO 

EMPRESARIAL REGIÓN. Mostrando que, gracias a una transformación innovadora y el 

trabajo colaborativo de diferentes instituciones, sin intereses particulares y con vocación de 

servicio; crece la Empresarialidad, se da desarrollo y al haber desarrollo las instituciones vin-

culadas también crecen. Su resultado es un alto impacto, llegando a asesorar 1.243 empresas, 

en 7.501 intervenciones a través de cuatro años de labor en pro de los empresarios, además de 

la expansión del modelo a otros territorios departamentales. 

 

Palabras clave: Centros de Desarrollo Empresarial (SBDC, por sus siglas en inglés), consulto-

rio empresarial, desarrollo empresarial, sistema interinstitucional. 

 

REGION BUSINESS OFFICE. INNOVATION MODEL FOR 

THE INCREASE OF ENTREPRENEURSHIP. 

Abstract 

 

    This text presents an innovative experience of promoting Entrepreneurship in the north re-

gion of Aburrá Valley, department of Antioquia, Colombia, whose objective was to create an 

appropriate methodology to the information and orientation needs of entrepreneurs, on issues 

related to formalization and strengthening in general and specific areas of their companies, 

starting from making an effective modification of the intervention methodology based on the 

SBDC that the Colombian Ministry of Commerce and the University of Texas at San Antonio 

transferred in 2015, in order to implement Business Development Centers for Colombian lo-

calities, but which for the territory was costly to implement and maintain and required the par-

ticipation of a public entity, which unfortunately, tend to be slow in making decisions in this 

type of dynamics. To do so, a qualitative action research application methodology was used, 

with four development phases: 1) General situational analysis of the region and its entrepre-
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neurship. 2) Analysis of the information and the SBDC model. 3) Approach to methodologies 

based on the SBDC model, but more appropriate to the territory. 4) Selection and implementa-

tion of the new model. It was found that it was possible to develop an effective alternative 

model of intervention that met the proposed objective, which was inaugurated in 2016; THE 

REGION BUSINESS OFFICE. Showing that, thanks to an innovative transformation and the 

collaborative work of different institutions, without particular interests and with a vocation for 

service; Entrepreneurship grows, development occurs and as if there is development, the linked 

institutions also grow. Its result is a high impact, coming to advise 1,243 companies in 7,501 

interventions through four years of work on behalf of entrepreneurs, in addition to the expan-

sion of the model to other departmental territories. 

 

Keywords: business consulting. business development, interinstitutional system, small busi-

ness development center (SBDC). 

 

Identificación del proyecto de Investigación 

 

     Capítulo resultado de proyecto culminado de investigación sobre una variación innovadora 

a la metodología SBDC de asesoría empresarial. 

 

Introducción 

 

     El presente proyecto nació de la reflexión de la Institución Universitaria Marco Fidel Suá-

rez y la Fundación Social sobre cómo establecer un Centro de Desarrollo Empresarial (SBDC, 

por sus siglas en inglés) pertinente, que cubriera las necesidades de los empresarios de la zona 

norte del Valle de Aburrá, Antioquia. Lo que se convirtió en la pregunta problema para el 

desarrollo de esta investigación. Fruto de tales reflexiones, las dos instituciones entendieron 

que hacerlo solos era difícil, y la respuesta de los entes públicos muy lenta, por lo que busca-

ron socios regionales, con el objetivo de realizar un modelo más pequeño y a la medida. Acu-

dieron a este llamado la Cámara de Comercio de Medellín para Antioquia; sede Aburrá Norte, 

La Corporación Pro Aburrá Norte; entidad que recoge a las empresas más grandes de la región, 

la Universidad San Buenaventura y la Corporación Universitaria Minuto de Dios 

(UNIMINUTO). De tal llamado, su planeación y ejecución han dado resultados concretos, que 

permiten ver cómo la organización y el trabajo conjunto de varias entidades, colocando sus 

fortalezas y capacidades, ayuda a la generación y desarrollo de micro, pequeñas y medianas 

empresas. 
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     Ante la necesidad empresarial de la región de encontrar apoyo en los procesos propios de 

su quehacer, las instituciones mencionadas y comprometidas,  hallaron el modelo SBDC de-

masiado ambicioso por su complejidad, generalidad y anhelo de cobertura, pudiéndose conver-

tirse en un Centro que no consiguiera llegar efectivamente al empresario, el cual requería, 

además de una asesoría pertinente a sus necesidades empresariales; ser escuchado en sus temo-

res, sueños y dificultades, como es propio de la idiosincrasia latina. 

 

     Otro aspecto que sustentaba el no tomar opción por la totalidad de este modelo era el cons-

tante llamado de los empresarios para un servicio a la medida, y aunque los SBDC lo conside-

raban, implicaba la consolidación de grandes esfuerzos económicos para la atención uno a uno. 

Además, los supuestos resultados que en términos de logros estadísticos se debían presentar, 

por el afán de cumplir metas, podían interferir para prestar un servicio de calidad, quizás con 

efectos concretos y medibles, pero no con la satisfacción real del usuario. 

 

     Otra situación analizada que mostraba como el modelo no era aplicable totalmente, es que 

se debía incluir un socio público, pero en muchas experiencias anteriores con las administra-

ciones municipales de la región, su respuesta era muy lenta o poco efectiva; lo que atrasaba 

cualquier iniciativa. Fenómeno no extraño en Latinoamérica en esta y otras variables, como lo 

señalan Chirinos, et al. (2019), al analizar la variante de emprendimiento sostenible, en donde 

apuntan como uno de los factores que generan beneficio mediano, la poca voluntad política 

reflejada en la desorganización de los entes de gobierno.    

    

     Por tales motivos, las instituciones que venían trabajando en la propuesta, decidieron no 

contar con tal ente público y más bien adoptar un modelo más pequeño que sumara las capaci-

dades propias de cada uno para fortalecer el tejido general de la idea. 

 

     El modelo elegido fue una innovación al modelo SBDC. Fue llamado Consultorio Empre-

sarial, cuya pretensión fue la sumatoria de capacidades a través de un trabajo institucional 

conjunto para el desarrollo y la formalización empresarial regional. 

 

    El objetivo de la investigación gira en torno a crear una metodología adecuada a las necesi-

dades de información y orientación de los empresarios, en temas relacionados con la formali-
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zación y fortalecimiento en áreas generales y específicas de sus empresas. Para alcanzar tal fin, 

primero se evaluó el modelo de los SBDC y se determinaron aquellos elementos que permitie-

ran adecuarlo a las necesidades de la región; una vez definidos, a partir de los datos estadísti-

cos existentes, se concretó un objetivo, se estableció una metodología de trabajo, se determina-

ron los temas a acompañar y aquellos que no estaban en las capacidades de cada institución, se 

convocaron empresas y se inició el proceso de asesoría a empresarios. Hoy, después de cuatro 

años se han atendido 1.243 empresas, con un total de 7.501 intervenciones, cumpliendo con el 

objetivo de crear una metodología adecuada a las necesidades de información y orientación a 

empresarios, en áreas generales y específicas de sus empresas.      

 

Fundamentación teórica/conceptual 

Los SBDC  

 

     En 2013, la Universidad de Texas en San Antonio (UTSA) lanzó la iniciativa de Centros de 

Desarrollo de Pequeñas Empresas (SBDC en sus siglas en inglés, Small Business Development 

Center) en asociación con el Ministerio de Industria, Comercio y Turismo de Colombia 

(MinCIT) con el financiamiento del Departamento de Estado de EE. UU. y el apoyo de la 

agencia de Educación Superior para el Desarrollo (HED) bajo la iniciativa Pathway of Prospe-

rity. 

 

     El objetivo de la iniciativa fue transferir, adaptar e implementar el Modelo SBDC en Co-

lombia con el fin de crear y expandir el crecimiento de las pequeñas empresas. Según SBDC 

Global (2018) Los "Centros para el Desarrollo Empresarial" apoyan a las pequeñas empresas 

nuevas y existentes, a comenzar, expandirse y volverse más competitivas, (SBDC Global, 

2018b).  

 

     Los SBDC son concebidos como una entidad de asesoría técnica y administrativa para mi-

cro y pequeñas empresas de los Estados Unidos. Su misión es promover su crecimiento, inno-

vación, productividad y las ganancias a través de mejoras en sus procesos administrativos em-

presariales. 

 

     Los servicios que presta se definen en tres áreas fundamentales que cubren las necesidades 

CONSULTORIO EMPRESARIAL REGIÓN.   
MODELO DE INNOVACIÓN PARA EL PROGRESO DEL EMPRESARISMO 

UNIVERSIDAD, CIENCIA, TECNOLOGÍA E INNOVACIÓN                     
Pilares para la investigación y el desarrollo sostenible 

95 



 

 

de los emprendedores al igual que las de los negocios ya establecidos: Una asesoría técnica 

individual ofrecida de manera confidencial, gratuita y a largo plazo; una capacitación grupal 

enfocada en temas de interés para la pequeña empresa e impartida por los asesores del SBDC, 

del sector privado o por voluntarios; una investigación de mercado adaptada a los requisitos 

del cliente. El propósito de estos servicios es que las pequeñas empresas generen un impacto 

económico que contribuya a la creación de empleos, al incremento de la recaudación fiscal, al 

fortalecimiento y diversificación de la economía y a la promoción de la estabilidad y el creci-

miento del país. 

 

     Lo que caracteriza este modelo de desarrollo empresarial es, en primera instancia, que el 

enfoque en la asesoría es a largo plazo e individual. Éste es el elemento fundamental para 

producir impacto económico en el sector de la micro, pequeña y mediana mejor conocida por 

sus siglas MIPYME; una segunda característica es el trabajo simultáneo con múltiples clientes 

MIPYME: el modelo permite a un asesor trabajar con varios clientes, lo cual amplía la cober-

tura de los servicios, generando resultados de manera eficiente; una tercera característica es la 

razón de ser de todos los SBDC, ayudar a sus clientes a crear impacto económico a largo pla-

zo, que incluya la creación de nuevas empresas y puestos de trabajos, incremento de ventas y 

acceso a capital.  

 

     Otras características son: la cultura de medición de resultados, todos los profesionales son 

evaluados en base a los resultados que generan asistiendo a los clientes MIPYME; la co-

inversión de la triple hélice, los SBDC requieren colaboración, coordinación y co-inversión de 

sectores gubernamentales, de educación superior y sector privado, garantizando su sustentabi-

lidad y eliminando ineficiencias y duplicación de esfuerzos; la sencillez, flexibilidad y adapta-

ción a las necesidades locales, lo que permite adaptar sus servicios a las necesidades económi-

cas y sociales del contexto en el cual se localizan, ofreciendo servicios relevantes al sector 

MIPYME; Y, por último, un retorno a la inversión positiva, como la misma entidad lo define 

en su página web oficial, el programa genera un retorno a la inversión positiva, aportando un 

ingreso mayor al costo del programa, beneficiando a todos los grupos de interés y justificando 

su continuidad, (SBDC Global. 2018a). 

 

     Para establecer un SBDC en una región determinada, se definen una misión, visión y prin-

cipios, acompañado de un lema; se identifican grupos de interés, que van desde clientes: em-
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prendedores, empresas en despegue, empresas constituidas, socios, empleados, agencias de 

financiamiento, asociación de MIPYME’s, instituciones de educación superior, hasta secreta-

rías de la administración pública; paso siguiente, se identifican los competidores directos que 

prestan un servicio similar; luego se pasa a la identificación de los objetivos de los grupos de 

interés; se identifican los socios importantes, por qué se va a trabajar con ellos y en qué área 

van a colaborar; se define el papel en el desarrollo económico regional y en la institución anfi-

triona; se establece una estructura administrativa; se realiza un análisis FODA; y por último se 

establecen estrategias y objetivos estratégicos. 

 

Situación de la Empresarialidad en el Norte del Valle de Aburrá 

 

     Paso siguiente, se determinó la situación empresarial del territorio. El Norte del Valle de 

Aburrá forma parte de Valle que lleva su nombre y cuyo centro es la ciudad de Medellín, capi-

tal del departamento de Antioquia, constituido por cuatro municipios: Bello, Copacabana, 

Girardota y Barbosa, cuya población para 2018 estaba en 652.182 habitantes (Departamento 

Administrativo Nacional de Estadísticas DANE. 2020), pero dado que la región ha tenido en 

los últimos años un incremento en la construcción de viviendas, se estima que se presentará un 

alto crecimiento poblacional, a veces acompañado con la llegada de nuevas empresas y a veces 

no. Tal expansión trae consigo una multiplicidad de problemas, exigiendo a los entes adminis-

trativos municipales y a los privados una pronta respuesta que, de manera organizada, puedan 

subsanar las necesidades emergentes; entre ellas la formación de personas para la mano de 

obra calificada que exige la empresarialidad, el desarrollo de programas de Responsabilidad 

Social, el necesario crecimiento de empresas existentes que puedan ofrecer nuevos empleos, el 

desarrollo de nuevas unidades de negocio, la conservación y aprovechamiento ecológico de las 

riquezas y recursos, entre otras. 

 

     Para tener claro el panorama en el que el Consultorio Empresarial se iba a mover, se hacía 

necesario identificar las características empresariales de la región en los cuatro municipios, 

que en el año 2016-2017, según datos de la Cámara de Comercio de Medellín para Antioquia, 

contaban con 11.559 (ver cuadro 1) unidades de negocio reportadas (lo que daría la existencia 

de una empresa por cada 56,8 habitantes). Distribuidas de la siguiente manera: 

 

CONSULTORIO EMPRESARIAL REGIÓN.   
MODELO DE INNOVACIÓN PARA EL PROGRESO DEL EMPRESARISMO 

UNIVERSIDAD, CIENCIA, TECNOLOGÍA E INNOVACIÓN                     
Pilares para la investigación y el desarrollo sostenible 

97 

about:blank


 

 

Cuadro 1. Composición empresarial en cantidad de empresas de los municipios del NVA 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: adaptado Cámara de Comercio Medellín para Antioquia(2017). 

    En cuanto al tamaño de las empresas, la gran mayoría (99,66%) eran MIPYME’s, como se 

puede observar el cuadro 2. 

Cuadro 2. Composición empresarial en tamaño de las empresas de los municipios del NVA 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: adaptado Cámara de Comercio Medellín para Antioquia(2017). 

     En la distribución por sector económico como se observa en el cuadro 3, el principal ren-

glón se lo lleva el comercio, con 5.004 unidades, seguido por la manufactura, representada en 

2.064 unidades. Entre estas dos se llevan el 61,1% de la totalidad de empresas. 

Cuadro 3. Composición empresarial por sector económico de los municipios del NVA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: adaptado de la base empresarial reportada por Cámara de Comercio de Medellín para 

Antioquia (2017). 

Municipio No empresas 

Barbosa 1197 

Bello 7870 

Copacabana 1447 

Girardota 1045 

Total 11559 

Tamaño empresa No empresas 

Micro 11126 

Pequeña 318 

Mediana 76 

Grande 39 

Total 11559 

Sector económico No empresas 

Comercio 5004 

Manufactura 2064 

Servicios 1520 

Hoteles y restaurantes 1441 

Construcción 757 

Transporte y almacenamiento 273 

Primario 171 

Información y comunicaciones 164 

Electricidad, gas agua, saneamiento ambiental 91 

Minería 74 

Total 11559 
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     Lo anterior es altamente significativo, pues si en los municipios de la región se venía ha-

blando en los últimos años de una vocación turística y de bodegaje, los hoteles y restaurantes 

sólo ocupan un 12,46% y el transporte y almacenamiento el 2,36%. 

 

     Este es, en general, el panorama en que se ubicaba el nuevo modelo, por lo que se dedujo 

que era muy importante apostarle a un trabajo interinstitucional conjunto. En aspectos como:  

.- Formalización Empresarial: Orientación hacia el desarrollo de prácticas empresaria-

les formales.  

.- Desarrollo Empresarial: Fortalecimiento de procesos productivos y mejoramiento de 

capacidades y competencias. 

.-  Acceso A Mercados: Incursión en mercados formales y desarrollo de capacidades 

comerciales para la oferta de productos y servicios. 

 

     Estos aspectos precisaron el quehacer del consultorio, el cual se definió como: un servicio 

ofrecido por la Corporación Universitaria Minuto de Dios – UNIMINUTO-, la Universidad 

San Buenaventura, la Institución Universitaria Marco Fidel Suarez, la Corporación Pro Aburrá 

Norte y la Cámara de Comercio de Medellín para Antioquia, que busca brindar información y 

orientación a los empresarios de las regiones, de manera permanente en temas relacionados 

con la formalización y el fortalecimiento de su empresa en áreas generales, y áreas específicas 

como gestión ambiental, mercadeo y ventas, administración financiera y contable, talento hu-

mano, planeación estratégica, TIC, servicio al cliente, entre otros. 

 

     Se estableció la coordinación y la sede principal en la Cámara de Comercio de Medellín 

para Antioquia, sede Aburrá Norte, municipio de Bello, pero mensualmente se reúnen los re-

presentantes de cada entidad aliada en un comité ejecutivo, que toma las decisiones sobre el 

rumbo del Consultorio, identifica problemas, presenta soluciones y conoce casos especiales de 

empresas y empresarios que son motivo de atención por sus buenas prácticas. La asesoría se 

presta en cualquiera de las instituciones aliadas y en cualquier municipio del Aburrá Norte. 

 

Sistema interinstitucional 

 

     El Consultorio Empresarial es un sistema interinstitucional, pues cada entidad perteneciente 
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coloca asesores expertos en diferentes áreas del saber, en conjunto se crea un sistema de apoyo 

y asesoría especializada que no tiene para el empresario ningún costo, pero representa para las 

instituciones aliadas una fuente de conocimiento, práctica y reconocimiento regional de su 

marca, como lo concluyen Ospina, et al.(2019), al analizar la Responsabilidad Social Empresa-

rial en entornos virtuales, la generación de trabajos colaborativos con la sociedad por parte de 

las entidades, como despliegue de buenas prácticas desde los procesos organizacionales, no 

sólo es un elemento diferenciador positivo, sino que también se convierte en una necesidad de 

cara a su sostenibilidad.  

 

     Para consolidar la propuesta y el nuevo modelo, se propuso el siguiente sistema de funcio-

namiento interinstitucional, representado aquí en los siguientes pasos secuenciales: 

.-CAPACITACIÓN: Consistente en el reconocimiento y fortalecimiento de capacida-

des de cada institución, esto incluye la selección por cada organización de consultores 

expertos y de las instituciones de educación superior de un estudiante facilitador, cuya 

función es la de acompañar a los asesores expertos en los procesos de asesoría a em-

presarios. Esto es importante, porque permite a los estudiantes que cumplen esa fun-

ción identificar la situación real que viven los empresarios, sus problemas y soluciones. 

La capacitación también está dirigida al conocimiento de las apuestas y estrategias 

regionales para los asesores y los facilitadores, y un entrenamiento de la metodología 

diseñada y utilizada para el acompañamiento al empresario y las presentación y apro-

piación de las herramientas para ello. 

 

.-CONVOCATORIA: Se convoca a los empresarios para dar a conocer los servicios 

que el Consultorio prestaría, cabe anotar que esto se hizo una primera vez, porque de 

allí en adelante los mismos empresarios comenzaron a divulgar el servicio a otros. 

 

-DIAGNÓSITICO DE ENTRADA: Realizada con el fin de determinar las verdaderas 

falencias de los empresarios, pues llegan con la idea de tener un problema en un campo 

cuando en realidad dicho problema se encuentra en otro; por ejemplo, manifiestan 

aparentes dificultades en ventas, cuando su real inconveniente es administrativo. 

 

.-NIVELACIÓN DE CAPACIDADES EN HERRAMIENTAS TECNOLÓGICAS: 

Como muchas de las asesorías cuentan con apoyo en herramientas Tics, se realiza una 
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capacitación a empresarios que deben nivelar su conocimiento de uso tecnológico. 

 

.-ACOMPAÑAMIENTO EMPRESARIAL INDIVIDUAL Y/O COLECTIVO: Se 

refiere al acompañamiento específico al empresario, de acuerdo a la necesidad presen-

tada en el diagnóstico, su intensidad depende del Plan de Acción definido entre él y el 

asesor. 

 

.-MEDICIÓN DE IMPACTO: Para finalizar se realiza un diagnóstico de salida, donde 

se mide si los objetivos planteados en el diagnóstico de entrada y en el plan de acción 

se cumplieron y si se obtiene la satisfacción del empresario. Pero la medición final se 

realiza mucho más adelante en el tiempo de haber hecho la intervención, pues se debe 

determinar si las ventas crecieron, si se elevó el número de empleados, si son mayores 

las ganancias, si se formalizó la empresa, entre otras. 

      

     Adicionalmente, el proceso se ha esquematizado en un diagrama que ayuda a los asesores y 

empresarios a entender claramente los pasos para el acompañamiento, y permite cualquier tipo 

de transferencia metodológica a otra entidad que quisiera llevarla a cabo, a una nueva organi-

zación que quisiera entrar a formar parte o a personas interesadas en conocer cómo se pueden 

desarrollar las MIPYME’s de acuerdo a sus necesidades. El diagrama de procesos se presenta 

en la figura 1: 

Figura 1. Diagrama de Procesos del Consultorio Empresarial Aburrá Norte 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: Archivo Consultorio Empresarial Aburrá Norte (2020). 
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Metodología 

 

     Para determinar el método que permitiera llegar a los empresarios y sus requerimientos, se 

utilizó una metodología cualitativa aplicativa de investigación acción, la cual, recogiera y ana-

lizara la información documental y experiencial previa, desagregando aquellos elementos que 

pudieran ser aplicados teniendo en cuenta la variable de necesidades detectadas y aplicándolos 

en la construcción del nuevo modelo. Todo tipo de elemento era puesto en acción y comproba-

do en las primeras asesorías a los empresarios, lo que determinaba su efectividad o su inefi-

ciencia. Se determinó un procedimiento con cuatro fases de desarrollo:  

 

1) Análisis situacional general de la región y sus empresas, se caracterizó la empresarialidad 

regional con la recolección de datos de diferentes fuentes, en especial la entregada por la Cá-

mara de Comercio de Medellín para Antioquia en su base empresarial.  

 

2) Análisis de la información y del modelo SBDC, se planteó la revisión del modelo, se toma-

ron los conceptos y estrategias que, a modo propio, se pudieran utilizar para el consultorio 

empresarial.  

 

3) Planteamiento de metodologías basadas en el modelo SBDC, pero más adecuadas al territo-

rio. La metodología resultante se definió en un conjunto de pasos secuenciales y un diagrama 

de procesos que permitieran realizar un diagnóstico de entrada, una atención a la medida de los 

empresarios y una evaluación de los alcances de la atención, que mostraran la eficiencia del 

servicio. 

 

 4) Selección y puesta en marcha del nuevo modelo. 

 

Resultados 

 

     El modelo ha sido replicado por la Cámara de Comercio de Medellín para Antioquia, para 

llevarlo a las otras regiones de su jurisdicción, como son el Consultorio Empresarial Norte, con 

sede en el Municipio de Yarumal, el Consultorio Empresarial Suroeste con sede en el munici-

pio de Ciudad Bolívar; en estos lugares, la Cámara se articula con otros aliados que permiten 
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un desarrollo similar al del Consultorio Aburrá Norte. (Así lo señalan en el “Informativo Cá-

mara”. Cámara de Comercio de Medellín para Antioquia. Edición # 4. 2017). 

 

     La evaluación de satisfacción de los usuarios en cuanto a cumplimiento del plan de acción 

planteado con el consultor es del 100%. En cuanto a pertinencia del servicio prestado con res-

pecto a las necesidades de su empresa es de 93%, y en cuanto a cómo creen que fue la capaci-

dad del consultor para brindar el acompañamiento en su proceso de 93%. Es un servicio gratui-

to, pero representa para las instituciones aliadas una fuente de conocimiento, práctica y recono-

cimiento regional de su marca. El Consultorio Empresarial presta asesoría a los empresarios 

que más requieren acompañamiento, las micro-empresas representan el 96% de las unidades 

atendidas. Ha atendido empresas de todos los sectores económicos, pero es de destacar la aten-

ción a las que están dentro de los sectores apuesta de la región, como el de turismo. 

 

     La empresa AVEZA, asesorada por el Consultorio Empresarial, se constituyó inicialmente 

como una Entidad sin Ánimo de Lucro (ESAL), para organizar el acueducto de la vereda el 

Zarzal La Luz, municipio de Copacabana, de esa experiencia, y al ver la calidad del agua que 

el acueducto producía, se constituye como empresa de venta de agua. Al día de hoy forma 

parte de las entidades aliadas del Consultorio, como empresa que acompaña y asesora en la 

constitución y desarrollo de otros acueductos veredales de la región. 

 

     Algunas características de las empresas atendidas, con el fin de que el lector interesado 

conozca características del proceso, son: en cuanto a las áreas de intervención, las mayores 

asesorías se han realizado en las áreas Administrativa (29%), Mercadeo (27%), Contable Fi-

nanciera (15%) y Jurídico Legal (13%). El 96% de las empresas atendidas son micro; A pesar 

de que el Consultorio presta atención a los municipios del Aburrá Norte, se destaca un signifi-

cativo grupo de empresas de Medellín (15%): En cuanto al sector, comercio (33%) y servicio 

(33%) ocupan la mayor necesidad cubierta, pero se destacan empresas de manufactura (19%) y 

de hoteles y restaurantes (4%), respondiendo a las apuestas sectoriales de la región en cuanto 

turismo como nuevo foco de desarrollo y conservación de empresas manufactureras como 

telares y confecciones, que históricamente han sido parte de su desarrollo. 

 

     El resultado acumulado desde el segundo semestre de 2016 al primer semestre de 2020 es 
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de 1.243 empresas, 477 en acompañamiento individual y 766 en acompañamiento colectivo, 

con un total de 7.501 intervenciones, como puede observarse en el Cuadro 4. Lo que muestra 

la validez de la innovación realizada y el acierto de no contar con entes públicos. 

 

Cuadro 4. Número de empresas acompañadas y atendidas de manera individual y colectiva y 

número de intervenciones realizadas por el Consultorio empresarial 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia (2020). 

 

Discusión  

 

     El CONSULTORIO EMPRESARIAL es la suma de capacidades institucionales para el 

desarrollo empresarial y territorial. 

 

     Se podría argumentar que, de una vez, tantas y tan importantes instituciones inmersas en 

este proyecto, podrían apostarle a la creación de un Centro de Desarrollo Empresarial, que 

según el modelo de los SBDC transferidos por la Universidad de San Antonio, Texas, y el 

Ministerio de Comercio de Colombia, tendrían un impacto mucho más alto, no habría que 

crear un modelo, es una metodología comprobada en varios países y cuenta con la participa-

ción del Estado. ¿Entonces por qué apostarle a un modelo nuevo? 

 

     La razón se advierte en la medida en que el costo de funcionamiento de un Centro de Desa-

Empresas atendidas por el consultorio Intervenciones realizadas 

Año Individual Colectivo 
Total      

empresas 
Individual Colectivo 

Total              

Intervencio-

nes 

2016 93 254 347 241 568 809 

2017 81 175 256 271 2537 2808 

2018 94 154 248 360 1715 2075 

2019 125 72 197 391 1103 1494 

2020 84 111 195 204 111 315 

 Total 477 766 1243 1467 6034 7501 
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rrollo Empresarial es altísimo en cuanto a su sostenimiento, una sola institución no cuenta con 

todos los recursos para tal manutención. 

 

     Otro motivo es la gran variación existente en acciones y políticas de las administraciones 

públicas que constantemente cambian de parecer, según intereses y objetivos de acuerdo a su 

tiempo de mandato, por lo que realizar un Centro de Desarrollo Empresarial, patrocinado por 

el Estado, pero que tenía que tener la participación de entes públicos, no era una opción para 

las instituciones que tenían la vocación de que el modelo fuera efectivo, es decir, que en ver-

dad ayudara a las empresas de la región, con un proceso de largo aliento y no pequeños esfuer-

zos que terminan desmotivando al empresario y lo llevan a renunciar a su proyecto. 

 

     Otro aspecto para crear un modelo nuevo consistía en que los empresarios de la región 

requerían con urgencia que les escucharan en sus dificultades particulares, que incluso quien le 

quisiera ayudar fuera hasta su negocio para conocer de primera mano el problema. El modelo 

de los Centros de Desarrollo Empresarial es demasiado rígido y no permite la flexibilidad y 

cercanía emocional propia de los latinos, en donde el empresario cuente su problemática a 

alguien con alta vocación de servicio y con conocimiento técnico, puede escucharle. Un Con-

sultorio Empresarial, en donde participan entidades de la región, que tienen tal vocación, así 

como el conocimiento técnico. Y aunque no tienen, cada una aparte, la capacidad económica 

para responder a todos los empresarios, se apoyan en otras que tienen el mismo interés de 

servicio. 

 

     Los resultados obtenidos muestran a todas luces las virtudes de un trabajo colaborativo de 

diferentes instituciones, sin interés de lucir más que las demás, con el afán de servicio, no sólo 

por el servicio en sí, sino porque tienen claro que al crecer la Empresarialidad regional se da el 

desarrollo y al haber desarrollo todas las instituciones vinculadas crecen. 

 

Consideraciones finales 

 

     No es sencillo trabajar en equipo, toda la magia del trabajo colaborativo tiene que ver con 

la definición clara de que existe un objetivo común a todos. En el caso del CONSULTORIO 

EMPRESARIAL y las cinco instituciones que lo conforman, el objetivo común y lógico es 
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claro: se requiere crecimiento económico, éste lo da el desarrollo empresarial, si existe creci-

miento económico en una región, todas las instituciones que se encuentran en dicha región 

también crecen, por tanto, si las instituciones apoyan el desarrollo empresarial, crecen. En esa 

lógica es que funciona el trabajo colaborativo, pero eso no quita que cada una de las institucio-

nes que lo conformen no tengan sus intereses particulares, es más, es muy importante que lo 

tengan, pues los resultados no son a corto plazo. Por ejemplo, en el caso de las Instituciones de 

Educación Superior, la constante consulta y conocimiento de las necesidades de los empresa-

rios, les da pistas para determinar los programas y los temas académicos que deben tratar en 

sus contenidos curriculares, pero también se convierte en un lugar de práctica para sus estu-

diantes y de contacto con la realidad de sus educadores. Para las Cámaras de Comercio el inte-

rés está puesto en la formalización empresarial. En cambio, para una empresa de marketing o 

de venta de cualquier producto, es captar con el paso del tiempo más clientes. 

 

     Pero el éxito del CONSULTORIO EMPRESARIAL no radica solo en tener un objetivo 

común, es también establecer una metodología de trabajo claro para todos, una forma de orga-

nización en que todos participen, es también, y esto es muy importante, comprometerse con 

poner las capacidades que en verdad se poseen, no tratar de abarcar más, pero no hacer menos. 

Esto significa, en resumen, estar claro de cuáles son las fortalezas institucionales y con cuáles 

se puede aportar de forma eficiente. 

   

   También es importante señalar que, al inicio de la asesoría a los empresarios, se debe acordar 

con ellos metas reales, que se puedan cumplir en el tiempo estimado, no crearles falsas expec-

tativas. Y, por último, comprometerlos, inclusive con documentos firmados, pues son ellos los 

que van a trabajar en torno a los objetivos de mejora, llevando a la práctica todo lo aprendido. 

 

Referencias 

 

Cámara de Comercio de Medellín para Antioquia. (2017). Consultorios empresariales regio-

nales: Una alianza para la sostenibilidad de las empresas antioqueñas. Informativo 

Cámara. (Edición N° 4). Pág.: 12. 

 

Consultorio Empresas Aburra Norte (2020). Documentos de Archivo. https://

Sergio Estrada/Catalina Gómez/Juan Avila/                                              
Christian Alzate/Esmeralda Caballero 

UNIVERSIDAD, CIENCIA, TECNOLOGÍA E INNOVACIÓN                     
Pilares para la investigación y el desarrollo sostenible 

106 



 

 

proaburranorte.org/consultorio-empresaria/ 

 

Chirinos, Y., Luna, J., Rojas, D. y Barbera N. (2019). Emprendimiento sostenible: Una visión 

latinoamericana. (2019). Tendencias en la investigación universitaria. Una visión 

desde Latinoamérica, 4, Pp. 25-37. www.doi.org/10.47212/tendencias_vi_2019 

 

Departamento Administrativo Nacional de Estadísticas DANE. (2020). Presentación-

Antioquia-Valle-de-Aburrá. Según el Censo Nacional de Población y Vivienda 

CNPV. https://geoportal.dane.gov.co/v2/?page=elementoEstimaciones. 

 

Ospina, P., Molero, L., Lozano, H., Becerra Y. y Ruiz, J. (2019). Capital intelectual y Res-

ponsabilidad Social en entornos de programación de Realidad Virtual. (2019). 

Tendencias en la investigación universitaria. Una visión desde Latinoamérica, 7, 

Pp. 74-84. www.doi.org/10.47212/Tendencias_vii_2019 

 

SBDC Global. (2018a). Expansión de los SBDC en Sudamérica. https://www.sbdcglobal.com/

es/expansion-de-los-sbdc/sbdc-en-sudamerica 

 

SBDC Global. (2018b). Qué es un SBDC. https://www.sbdcglobal.com/es/expansion-de-los-

sbdc/que-es-un-sbdc 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CONSULTORIO EMPRESARIAL REGIÓN.   
MODELO DE INNOVACIÓN PARA EL PROGRESO DEL EMPRESARISMO 

UNIVERSIDAD, CIENCIA, TECNOLOGÍA E INNOVACIÓN                     
Pilares para la investigación y el desarrollo sostenible 

107 

about:blank
about:blank
about:blank


 

 

CAPÍTULO VI 

 

ESTRATEGIAS DIDÁCTICAS PARA EL                                         

FORTALECIMIENTO DE LA COMPRENSIÓN LECTORA 

DESDE EL APRENDIZAJE COLABORATIVO 
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Resumen 

     La comprensión lectora es una herramienta que permitirá a los estudiantes garantizarse un 

desarrollo profesional y personal de calidad, esto llevo a plantear como objetivo de investiga-

ción analizar las estrategias didácticas para el fortalecimiento de la comprensión lectora desde 

el trabajo colaborativo. El estudio se apoyó en las investigaciones de Hoyos y Gallego, (2017) 
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Orejudo, (2019). Rosero, (2019), Caballero, (2008), quienes han abordado el tema de las estra-

tegias didácticas para la comprensión lectora. El enfoque desde donde se abordó el estudio es 

el cuantitativo con un diseño no experimental-documental, con un alcance descriptivo, para la 

obtención de la información se hizo un recorrido por distintas bases de datos como Google 

Scholar, EBSCO, Dialnet, Redalyc y SciELO de las cuales se escogieron un numero significa-

tiva de literatura relacionada con las variables. Luego de analizar los documentos los resulta-

dos demostraron que el trabajo colaborativo es un método que puede generar una mayor efi-

ciencia en la aplicación de las estrategias didácticas para la comprensión lectora, llegando a la 

conclusión de que estrategias como pensar en voz alta, lluvia de saberes previos, hacerse pre-

guntas, guías de anticipación y reacción, entre otras son más efectivas desde el trabajo colabo-

rativo. 

 

Palabras Claves: aprendizaje colaborativo, competencias lectoras, estrategias didácticas.  

 

TEACHING STRATEGIES FOR STRENGTHENING READING 

COMPETENCES FROM COLLABORATIVE LEARNING 
 

Abstract  
 

     Reading comprehension is a tool that will allow students to guarantee quality professional 

and personal development, this led to the research objective of analyzing didactic strategies to 

strengthen reading comprehension from collaborative work. The study was supported by the 

investigations of Hoyos and Gallego, (2017) Orejudo, (2019). Rosero, (2019), Caballero, E. 

(2008), who have addressed the subject of didactic strategies for reading comprehension. The 

approach from which the study was approached is the quantitative one with a non-

experimental-documentary design, with a descriptive scope, to obtain the information a tour 

was made through different databases such as Google Scholar, EBSCO, Dialnet, Redalyc and 

SciELO of which a significant number of literature related to the variables were chosen. After 

analyzing the documents, the results showed that collaborative work is a method that can gen-

erate greater efficiency in the application of didactic strategies for reading comprehension, 

reaching the conclusion that strategies such as thinking aloud, rain of previous knowledge, 

asking questions, anticipation and reaction guides, among others, are more effective from col-

laborative work. 

Keywords: teaching strategies, collaborative learning, reading skills. 

 

Identificación del proyecto 

 

     Estrategias didácticas para el fortalecimiento de las competencias lectoras desde el aprendi-

zaje colaborativo, texto escrito por los autores en mención, surge de la investigación 

“Comprensión lectora de los textos argumentativos en  los niños de poblaciones vulnerables 
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escolarizados en quinto grado de educación básica primaria” la cual constituye en sí misma una 

prueba más de la preocupación existente en el gremio docente por cualificar los procesos de 

lectura y escritura en los niños, en este caso, los argumentativos y más concretamente, el mejo-

ramiento de la comprensión lectora de esta tipología textual.  

 

Introducción  

 

     En la actualidad no es extraño encontrarse con estudiantes cuyo nivel de comprensión lecto-

ra no es el más idóneo, estudios realizados sobre el tema han demostrado que el maestro tiene 

un alto grado de responsabilidad en esto, ya que el desconocimiento y miedo a aplicar estrate-

gias que mejoren el nivel de comprensión lectora, está menoscabando el progreso que los 

alumnos podrían tener en esta área. Es importante señalar que este déficit en la comprensión 

lectora se presenta en cada una de las etapas de la educación de las personas, es decir desde la 

primaria hasta la universidad, producto como se menciona anteriormente de falta de experi-

mentación, ejecución y divulgación de estrategias que fortalezcan el proceso de comprensión y 

pensamiento crítico de los alumnos. 

 

     Ahora bien, para un adecuado nivel de comprensión lectora enseñar a través de la aplicación 

de una serie de estrategias permitirá que los estudiantes puedan comprender y estar seguros de 

que entendieron lo que estaban leyendo, garantizando la formación de lectores activos. La 

comprensión lectora puede verse desde dos niveles, uno que se realiza de manera automática 

cuando se hace una relación entre la información proporcionada por el libro, los conocimientos 

y experiencias previas del lector, y el segundo es cuando el lector puede integrar la información 

que aporta el libro, para lo cual reúne y combina las proposiciones con otras proposiciones 

dando como resultado una representación con sentido y coherencia de lo que está leyendo, éste 

por su parte es un proceso consciente y solo es posible desde el conocimiento general que los 

estudiantes poseen del mundo que los rodea. (Fuente et al., 2006). 

 

     Hoy en día todavía existen docentes que como estrategias solicitan a sus alumnos hacer 

resúmenes, hacen algunas preguntas y recuentos de lo leído, sin llegar más lejos, por ejemplo, a 

la argumentación, que según Almazán (2009), es la forma como se pueden explicar y soportar 

de forma oral o escrita los conocimientos e información en cualquier contexto que éste se pre-
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sente, dándole al estudiante la capacidad de expresarse y defender con argumento sus ideas, lo 

que sería el fin último de la comprensión lectora, que el estudiante pueda argumentar sus opi-

niones o ideas, haciéndolo más reflexivo y sensible al acontecer que le rodea. 

 

     Lo anteriormente expuesto refuerza la idea de que uno de los actores principales en el desa-

rrollo de la comprensión lectora es el maestro, y por tanto debe mejorar sus conocimientos en 

cuanto a las estrategias que pueda aplicar, y por qué no diseñar, de manera tal que sus estu-

diantes puedan alcanzar un nivel superior desde la primaria, ya que esto a su vez le hará su 

paso por la universidad un tanto menos dificultoso.  

 

     Sin embargo, se puede argumentar que una de las razones para que esto ocurra está directa-

mente relacionada con los modelos educativos que se implementaron en las instituciones de 

educación para la enseñanza de la lengua y la literatura.     

 

    Esto ha llevado a plantear el siguiente objetivo de investigación: analizar las estrategias 

didácticas para el fortalecimiento de la comprensión lectora desde el trabajo colaborativo, 

mismas que pueden propiciar el acercamiento de los docentes y los estudiantes en el fortaleci-

miento de su comprensión lectora, a través de las cuales los actores del proceso desarrollaran 

su capacidad crítica y su pensamiento autónomo desde que están en primaria, debido a que 

llegarán a los siguientes niveles con fallas que puede que no solventen, afectando su rendi-

miento en la educación secundaria y terciaria. 

 

Fundamentación teórica  

 

     Uno de los actos más importantes que deben aprender todos los seres humanos es el de leer, 

la lectura es un proceso que permite dar sentido y significancia a un texto, debe llegar hasta la 

comprensión de lo leído, por lo que no debe ser entendida solo como una técnica, es más bien 

una herramienta para la vida. Según el proyecto PISA (2000), “la lectura es simple decodifica-

ción de símbolos o el leer en voz alta (p.38), pero ya para 2018 la define como la capacidad de 

los estudiantes de comprender, emplear y valorar, reflexionar e interesarse por los textos escri-

tos para alcanzar objetivos, desarrollar conocimientos potenciales propios y participar en la 

sociedad”, PISA, 2019, p. 16 y no lo considera una habilidad que se desarrolla solo en la in-
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fancia, en los primeros años de escolaridad, sino que lo acompaña hasta su vida universitaria y 

más allá. 

 

     De estos conceptos se desprende que la lectura no es solo darle significado a los signos y 

símbolos sino que además se debe comprender e interpretar, leer es una interacción entre el 

texto y el lector, enfrentados con los conocimientos y experiencias del lector, esto permite 

traer a colación el concepto de comprensión lectora de Hoyo y Gallegos (2017), “quienes con-

sideran es un proceso complejo que supone la interpretación de un conjunto de palabras con 

relación a un contexto significativo, así como la percepción del impacto de su fuerza sensorial, 

emocional e intelectual” (p.25) y como afirman Fonseca et al., (2019) es muy importante para 

el proceso de aprendizaje y normal desenvolvimiento de las actividades diarias. El comprender 

los escritos aumenta el conocimiento del lector, reconstruye su saber y transforma su ideología 

y comportamiento, Cantú et al., (2017); la comprensión lectora, al involucrarse en todas las 

áreas del saber y la experiencia, representará una gran dificultad para los alumnos que no pue-

dan entender y comprender lo que leen, disminuyendo o imposibilitando el aprendizaje acadé-

mico y autónomo.  

 

     Es por ello, que la comprensión lectora de libros argumentativos es una actividad a la cual 

se le está prestando mayor relevancia en la actualidad, porque permite acceder a formas más 

complejas de pensamiento, al comprender lo que se lee los lectores podrán interpretar las in-

tenciones del autor, su finalidad y sus razones para exponer sus ideas. Caballero (2008), citan-

do a Toulmin y Ducrot, plantean que el esquema argumentativo establece una relación de 

datos, unas inferencias y conclusiones que pueden ser rechazadas bajo un soporte argumentati-

vo.   

 

     El poder fortalecer la capacidad de comprensión lectora, incluida la comprensión lectora 

argumentativa, se desarrolla a través de estrategias que optimicen la adecuada formación inte-

lectual y académica de los alumnos, al ser las mismas acciones a seguir, son realizadas de 

manera intencional y consciente, dirigidas a lograr el objetivo educativo propuesto.  Sin em-

bargo, es relevante dejar claro que las estrategias no son ni buenas ni malas, pero si adecuadas 

o no para un determinado contexto. Para el proceso educativo es relevante diseñar estrategias 

didácticas, Esquivel et al., (2018) las definen como la organización de los procesos de ense-
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ñanza y de aprendizaje desde su planeación, para ello el docente debe escoger las herramien-

tas, instrumentos, además de las actividades, para lograr el objetivo educativo planificado. 

 

     Por otro lado, para Montenegro y Méndez (2020), las estrategias didácticas utilizadas en el 

aula tienen un papel de suma importancia, que es contribuir con la enseñanza, además de enta-

blar un diálogo con las necesidades complejas, dinámicas y cambiantes del entorno, lo que 

lleva a plantear que los actores que intervienen en este proceso no pueden ser estáticos.  

 

    Esta definición ha servido de referencia en los procesos de enseñanza-aprendizaje y ha per-

mitido la creación de estrategias que le permitan a los docentes generar saberes en los educan-

dos a partir de las ideas que tienen, a esto se le llama saberes previos, donde se compara el 

conocimiento existente resultado de las vivencias, con la nueva información obtenida, dando 

un nuevo significado o cambiando una concepción errónea, con el firme propósito de ser apli-

cable en los contextos donde el estudiante se desenvuelve, a este conjunto de nociones se le 

conoce como aprendizaje significativo.  

 

    De acuerdo con lo anterior, se puede deducir que el aprendizaje significativo es todo un 

proceso generado en la interacción con la información a través de situaciones de aprendizaje 

que utilizan recursos, materiales y medios para alcanzar un desarrollo cognitivo, enlazando 

conceptos previos y nuevos, de esta manera se construyen aprendizajes donde el estudiante es 

el protagonista, aprende haciendo, experimentando y no por simple repetición. En ciencias, el 

aprendizaje significativo es un proceso donde los estudiantes son los autores en la construc-

ción de sus conocimientos en la medida que desarrollan y fortalecen competencias científicas 

en el área a través de la experiencia. 

 

      El aprendizaje colaborativo, es una estrategia de co-ayuda donde la interacción y el inter-

cambio de saberes, permite el enriquecimiento de la persona como ser social, que requiere 

compartir ideas, pensamientos y opiniones en un proceso cooperativo entre pares. Una de las 

formas de implementar esta metodología es dividir un grupo de participantes en subgrupos 

para que trabajen juntos en la consecución de una misma meta; en el trabajo con niños, para 

que esta técnica sea más efectiva, es importante designar roles con funciones determinadas, 

esto hará que cada uno desde su individualidad fortalezca sus competencias al tiempo que 
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ayude a sus compañeros. 

 

     En éste es fundamental la participación activa de todos los estudiantes presentes en la situa-

ción de aprendizaje, como una manera de fortalecer competencias científicas en ellos en doble 

dirección, la individual, por cuanto cada uno da aportes considerables y colectivos, porque 

entre todos los participantes se generan ideas, conocimientos y aprendizajes que pueden ser 

canalizados de diferentes maneras. En el trabajo colaborativo, los estudiantes asumen roles 

específicos y en el desarrollo de esas funciones fortalecen sus habilidades, el docente para este 

caso, asume el papel de guía y son ellos quienes construyen su aprendizaje en un proceso de 

socialización y construcción.  

 

Metodología  

 

     La investigación se enmarca en el enfoque cualitativo, el mismo según Hernández et al.,

(2014), “utiliza la recolección y el análisis de los datos para afinar las preguntas de investiga-

ción o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretación” (p.7), con un diseño docu-

mental que tal como establece Arias (2012), “es un proceso que se basa en la búsqueda, recu-

peración, análisis, crítica e interpretación de datos obtenidos por otros investigadores en fuen-

tes documentales: impresas, audiovisuales o electrónicas” (p.27). Con un alcance descriptivo, 

ya que solo se busca describir y hacer inferencias de las estrategias didácticas para el fortaleci-

miento de la comprensión lectora desde el aprendizaje colaborativo para proponer algunas.  

 

     La información se obtuvo de la exploración de bases de datos Google Scholar, EBSCO, 

Dialnet, Redalyc y SciELO, utilizando términos como comprensión lectora, estrategias didácti-

cas, aprendizaje colaborativo.   

 

Resultados 

 

     Lo primero que hay que aclarar, según investigadores como Guerrero et al., (2018), es que 

el trabajo colaborativo es el que responde a un enfoque sociocultural, en el que los estudiantes 

pueden trabajar en grupo heterogéneos, pero con niveles de conocimientos similares con el fin 

de poder alcanzar los objetivos en común que se han propuesto desde una interdependencia 
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positiva, para lo cual se requiere que los alumnos puedan discutir, argumentar de manera razo-

nable en lugar de memorizar. A lo que Ramírez y Hugueth (2014), añaden que el trabajo cola-

borativo favorece a los estudiantes porque potencializa en ellos el pensamiento crítico y refle-

xivo convirtiéndolos en agentes con capacidad productiva.  

 

     Para dichos autores esto “implica un cambio en la cultura escolar, en las prácticas de ense-

ñanza-aprendizaje y en los procesos de evaluación” (Ramírez y Hugueth, 2014, p. 91), cen-

trándose en que los estudiantes aprenderán unos de otros, lo que se hace es aprovechar que los 

niños son capaces de aprender de la interacción social, para este enfoque se parte de valorar los 

saberes que se tengan de antemano en todo el grupo, lo que incentiva la capacidad de pensar y 

proponer ideas, ante lo cual se disminuye la sensación de aislamiento, a la crítica y la retroali-

mentación. Finalmente, plantean que el trabajo colaborativo “fomenta el diálogo y la responsa-

bilidad para cumplir metas propuestas, así como la autonomía en los estudiantes”, Ramírez y 

Hugueth, (2014, p. 93), esto los prepara para enfrentar escenarios en el futuro donde escucha-

rán ideas diferentes a las suyas, podrán intercambiar información, así como experiencias, lle-

garán a acuerdos, argumentarán sus opiniones, acciones relacionadas con individuos reflexi-

vos, críticos y proactivos. 

 

     Por su parte, Angulo-Vilca (2021), considera que el “trabajo o aprendizaje colaborativo es 

una construcción que se identifica tanto con la educación presencial como con la vir-

tual” (p.255), lo que permite afirmar que no solo se puede dar en las aulas de clase, además 

puede ser generado haciendo uso de las tecnologías de la comunicación e información (TIC).  

 

     Clavijo et al., (2011), por su parte, consideran que las instituciones educativas no deben 

rezagarse ante las nuevas exigencias de la sociedad y para ello, haciendo uso del trabajo cola-

borativo, pueden valerse de las herramientas que ofrecen las TIC para favorecer el aprendizaje, 

la generación de conocimiento y de competencias que ayuden a los estudiantes a que su inclu-

sión social y profesional se haga con calidad.   

 

     Atendiendo a las opiniones de los autores, se puede afirmar que el trabajo o aprendizaje 

colaborativo es una manera en la cual el proceso enseñanza-aprendizaje se desarrolla desde la 

participación activa y compartida de los estudiantes, ya sea presencial o virtual, donde la inter-
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acción propicia la generación de conocimiento, pero también de individuos capaces de defen-

der y argumentar sus ideas u opiniones apoyándose en sus experiencias y conocimiento, lo que 

permite que se conviertan en individuos con pensamiento crítico, reflexivo y proactivo capaces 

de aportar cosas positivas a la sociedad donde habitan.  

 

     El informe PISA de 2019 establece que en esta última década las personas leen más, pero 

afirma que es de manera superficial y con intención instantánea, es decir, que su ansia por 

perseguir la noticia deja de lado el pensar. Cuando se lee se hace pensando críticamente, esta-

bleciendo juicios y argumentados para construir un conocimiento que haga avanzar al estu-

diante. Pero según este informe solo uno de cada diez estudiantes, de los países pertenecientes 

a la OCDE, es capaz de diferenciar un hecho de una opinión. Más preocupante aun, es que los 

jóvenes piensan que no vale la pena leer por placer y que hacerlo es una pérdida de tiempo. Lo 

que pone en peligro su comprensión lectora, la cual se considera como la capacidad que debe 

tener el estudiante de comprender, reflexionar e interesarse por los textos escritos, para alcan-

zar unos objetivos, desarrollar un conocimiento potencia propio con lo cual participar en la 

sociedad (PISA, 2019, p. 16). 

 

     Así Jouini (2005), establece que la comprensión lectora se caracteriza por tres rasgos: pri-

meramente, se hace necesario que los lectores construyan significado mientras lee; en segundo 

lugar, el lector lee el texto desde sus experiencias, sentimientos y emociones, pero también los 

conocimientos relacionados directa o indirectamente con lo que está leyendo; por último, es un 

proceso estratégico, lo que significa que el lector va modificando su manera de leer, de acuer-

do con el conocimiento previo que tenga del tema, el propósito de leer, sus motivos, el tipo de 

texto, entre otras. Manifiesta además que la comprensión lectora por años se ha centrado en las 

dificultades, en el uso de diccionario para solucionarlas y en la repetición de estructura (s.n). 

Ante lo que Silva (2014),  en su investigación dejó ver que la comprensión lectora no emerge 

de manera automática, sino que se desarrolla a través de estrategias de comprensión que van de 

la mano de la decodificación y debe comenzar desde que el estudiante está en preescolar. 

 

    Pero para poder desarrollar la comprensión lectora se debe aplicar, implementar o diseñar 

estrategias de aprendizaje que permitan el surgimiento y fortalecimiento de esta competencia 

en los estudiantes. Gutiérrez-Braojo y Salmerón (2012), establecen que las mismas son una 
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toma de decisión sobre la selección y uso de procedimientos de aprendizajes que faciliten una 

lectura activa, intencional, autorregulada y competente en relación a los objetivos y caracterís-

ticas del material que se leerá, e incluyen estrategias cognitivas y metacognitivas. Las prime-

ras son procesos dinámicos y constructivos que los lectores ejecutan de una manera conscien-

te, además de intencional, para elaborar una representación mental del libro, manifiestan que 

se ha elaborado un modelo de estrategias que reúne i) procesos de comprensión para reconocer 

y comprender palabras; ii) procesos de comprensión para interpretar frases y párrafos; iii) 

procesos para comprender bien el texto, iv) procesos de comprensión para compartir y usar el 

conocimiento. Aclara que estos procesos solo pueden ser considerados estrategias si están 

gestionados y supervisados intencionalmente por el lector, bajo el control de la metacognición 

y con el propósito de alcanzar un objetivo. Por su parte, las estrategias metacognitivas hacen 

referencia al conocimiento sobre el propio conocimiento y la regulación del proceso cognitivo; 

el proceso de regulación en tareas de comprensión lectora requiere de planificación, determi-

nación de objetivos, supervisión, reconocimiento de aciertos y desaciertos, pero también eva-

luar para determinar el nivel de comprensión alcanzado. 

 

     Para dichos autores estas últimas estrategias se pueden clasificar en función del momento 

de su uso i) antes de la lectura se da prioridad a identificar y determinar el género del libro, 

determinar la finalidad de la lectura, activos los conocimientos previos que se tengan sobre el 

tema, generar preguntas, que serán respondidas al leer el texto; ii) durante la lectura se identi-

fican palabras que necesitan ser aclaradas, releer, parafrasear y resumir entidades textuales, 

representaciones visuales, realizar inferencias, detectar información relevante; iii) después de 

la lectura, revisión del proceso lector (consciencia del nivel de comprensión logrado), cons-

trucción global de una representación mental (finalidad expresiva), finalidad comunicativa (se 

discute y argumenta). 

 

    Por su parte, Montes de Oca et al., (2020), establecen que las estrategias de comprensión 

lectora se encuentran en tres fases prelectura donde se hace una lectura superficial, se hacen 

predicciones y se relaciona con los conocimientos que se tienen sobre el tema; la segunda fase, 

la lectura aquí se toman notas y se encuentra información al respecto; y por último la postlec-

tura, donde se llega a la comprensión, al propósito y el estudio. Orejudo (2019), también habla 

de los tres estados prelectura, lectura y postlectura, en la prelectura los alumnos intentaran 
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predecir de lo que trata el libro y se le incentivara a realizar suposiciones sobre cuál es la idea 

principal del libro, para lo cual pueden utilizar la información contenida en el título, imágenes, 

contexto, editorial, entre otros. En la lectura se utiliza el subrayado de las palabras que no se 

conocen, las palabras claves e ideas principales, se realiza una lectura profunda. En la postlec-

tura ya el libro fue leído por lo que procederá a responder preguntas, debatir y argumentar.  

Para Rosero (2019), aconsejan que los estudiantes i) hallen la idea principal, ii) hallen hechos y 

detalles, iii) hallen la secuencia; iv) comparen y contrasten y, por último, distingan los hechos 

de sus opiniones. 

 

     Los autores con sus investigaciones presentan una serie de estrategias didácticas a través de 

las cuales los alumnos podrán desarrollar y potencializar su comprensión lectora, sin embargo, 

está en manos del docente la eficiente aplicación de las mismas, es por ello que deben saber 

diagnosticar sus necesidades para poder formar lectores competentes que también puedan ge-

nerar escritos propios. La comprensión lectora es tan relevante que es un eje transversal para 

muchas otras actividades que van desde lo académico hasta lo social. 

 

Conclusiones 

 

     Las estrategias didácticas para el fortalecimiento de la comprensión lectoras son herramien-

tas que han demostrado su valía en el desarrollo de una competencia tan importante, misma 

que dará al estudiante las habilidades y destrezas que le permitirán entender, comprender y 

enfrentar las situaciones sencillas, además de las complejas de la vida, así como un pensamien-

to crítico a partir del cual podrá emitir opiniones, pero a su vez argumentarlas. Es por ello que 

el deber de los docentes es motivar a sus estudiantes a que lean, y más que leer a que compren-

dan lo que leen, esto los lleva a lograr un significativo desarrollo profesional y personal, una 

manera de poder alcanzar este objetivo es a través del trabajo colaborativo en el cual todos los 

estudiantes interactúan, se apoyan y ayudan entre ellos, generando un aprendizaje sólido y 

autorregulado. 

 

     Prácticas estrategias como pensar en voz alta, lluvia de saberes previos, hacerse preguntas, 

guías de anticipación y reacción, entre otras son mejor aprovechadas desde el trabajo colabora-

tivo, ya que se pueden aplicar en pequeños grupos donde los alumnos interactúan, intercam-
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bian ideas y opiniones, comparten, pero también colaboran entre ellos. Esto ayuda en la poten-

cialización de las habilidades, destrezas y competencias individuales pero al mismo tiempo 

podrán ayudar a sus compañeros, lo que adicionalmente genera principios y valores que pasa-

rán a formar parte de su personalidad. 
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Resumen 

     Referir la calidad en los procesos educativos, es acercarse a un proceso de tensiones en el 

que el Estado, los docentes y las entidades de certificación parecen apuntar en direcciones 

distintas. El propósito de la investigación es indagar sobre las relaciones que median los proce-

sos de construcción del currículo con las representaciones sociales de los actores escolares, 

bajo el entendido que una construcción cultural como lo es el currículo, es un espacio plural 

que convoca lo dialógico y lo político. Metodológicamente, la investigación asume la teoría 

fundamentada como el eje metodológico de la investigación, ya que permite que los hallazgos 
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sean entendidos como preceptos conceptuales que responden a los núcleos problémicos de la 

investigación desde la investigación como escenario para la construcción de saber. En términos 

de los instrumentos de investigación se apropia del análisis documental, la entrevista semies-

tructurada y los grupos de discusión; el proceso de análisis se hizo bajo la plataforma 

ATLAS.ti. Este artículo evidencia las tensiones existentes en los procesos de certificación de 

calidad en el sector educativo. Adicionalmente, establece conexiones con los procesos formati-

vos de los docentes y su práctica pedagógica, develando que existen representaciones sociales 

que ligan lo que pasa en el aula de clase, con los discursos de los actores escolares y sus prácti-

cas, vínculos que dan cuenta de las tensiones de la escuela alrededor de temas vitales como la 

formación, el currículo, la experiencia y el discurso.  

 

Palabras Clave: formación, discurso, calidad, docente, práctica pedagógica. 

 

SOCIAL REPRESENTATIONS AROUND TRAINING:             

TENSIONS BETWEEN PRACTICES AND THE DISCOURSE 

OF QUALITY 
 

Abstract 

 

     Referring to quality in educational processes is approaching a process of tensions in which 

the state, teachers and certification bodies seem to point in different directions. This article 

highlights the tensions that exist in quality certification processes in the education sector. Ad-

ditionally, it establishes connections with the education processes of teachers and their peda-

gogical practice, revealing that there are social representations that link what happens in the 

classroom, with the discourses of school actors and their practices, links that account for the 

tensions of school around vital topics such as training, curriculum, experience and discourse. 

 

Keywords: education, speech, quality, teacher, pedagogical practice. 

 

Identificación de la Investigación 

 

     Este es un informe parcial de la investigación que adelanta el autor como parte del proceso 

de formación doctoral en la Universidad de San Buenaventura sede Medellín – Doctorado en 

Ciencias de la Educación. Se presentará el referente conceptual y la perspectiva metodológica 

además de unos primeros hallazgos en relación al objeto de investigación; sin embargo, se 

aclara que la investigación aún se encuentra en ejecución, lo que plantea una construcción 

permanente de nuevos análisis y consideraciones alrededor del objeto de estudio. 
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Introducción  

 

     Acercarse a la escuela, a sus realidades y a las personas que conviven en su interior; convo-

ca la pregunta por las relaciones culturales, los espacios y rutinas que allí se comparten, pero 

más que nada por el sentido que imprimen los individuos a sus discursos y prácticas. Es aquí, 

en donde pueden rastrearse los saberes que respaldan sus acciones y las comprensiones desde 

las cuales es posible rastrear la construcción de conceptos como escuela, currículo y calidad. 

 

      Dichas construcciones son una elaboración mediada por elementos como el rol de los acto-

res escolares, su experiencia frente al acto de educar y educarse, las reglamentaciones estatales 

alrededor del hacer escolar y por supuesto las construcciones de orden didáctico que se llevan 

a la clase. Es desde el encuentro de estos elementos, que emergen los conceptos que median las 

representaciones y las prácticas alrededor del currículo y la calidad, es precisamente en ese 

encuentro que este ejercicio de investigación adquiere sentido. 

 

     Al asumir el acto educativo, cada uno de los actores escolares tiene una cierta noción de lo 

que debe hacer, de cuáles son sus funciones, rutinas, productos a entregar, entre otros aspectos 

que median lo que podría decirse que es calidad. De manera paralela esos mismos actores es-

colares tienen una forma de hacer propia la escuela, para lo cual apelan a sus vivencias y expe-

riencias escolares, en este sentido, la práctica está asociada a la acción cotidiana que emerge 

fruto de un conocimiento profundo de la tarea ejecutada y que se fortalece con la experiencia y 

los saberes que en ella intervienen. 

 

     No existe en la escuela ninguna construcción pedagógica o didáctica, que no pase por la 

tensión entre el planteamiento teórico y desarrollo práctico del concepto, al contrario, este es el 

escenario que usa la escuela para agenciar procesos como revisión, acompañamiento y cualifi-

cación. Estas son acciones que de manera transversal median el currículo y que están permea-

das por un concepto de calidad que se asume como revisión y ajuste. Esta investigación trata 

de identificar esas tensiones; acercarse a las tensiones presentes en esa relación, bajo el enten-

dido que la relación compartida no es arbitraria, sino que es dinámica en tanto depende de los 

contextos, los sujetos que la median y las representaciones sociales que comparten. Por lo cual 

el objetivo de la investigación estará dirigido a indagar sobre las relaciones que median los 

procesos de construcción del currículo con las representaciones sociales de los actores escola-
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res. 

 

Fundamentación teórica 

 

     Para McEwan y Egan (2005), la práctica es un espacio de múltiples particularidades, en el 

cual la praxis cotidiana constituye un discurso y unas formas de entenderla: 

 

la práctica está constituida por una serie de conceptos y sus relaciones, reglas, objeti-

vos,   valores, distinciones y hasta por el lenguaje mismo en el que la práctica se hace 

inteligible  para nosotros y para los demás. Por lo tanto, comprometerse en una 

práctica equivale en cierto modo a ser capaz de hablar el lenguaje de esa práctica. 

Precisamente por esa razón, los cambios en el lenguaje de una práctica han de ser 

vistos como cambios en la práctica misma, (p.253). 

 

     En esta línea, la práctica congrega saberes relacionados con la experiencia, que son leídos 

en clave de los contextos y que obedecen a construcciones inmateriales muy arraigadas en el 

hacer. Sin embargo, también se expone la importancia de los discursos para entender la prácti-

ca, ello pone de manifiesto la importancia de articular a propósito de las búsquedas de la inves-

tigación las prácticas y las representaciones, bajo el entendido que la primera retrata las accio-

nes cotidianas y la segunda explica sus conexiones de orden cultural. 

 

     Al respecto, Álvarez (2015), plantea un referente histórico para entender lo que ella llama 

rupturas entre los saberes y las prácticas. Para Álvarez, la práctica tiene una alta incidencia en 

los procesos escolares, por lo que la sitúa por encima de otros aspectos educativos como los 

saberes disciplinares, el currículo e incluso la evaluación, a propósito de la práctica plantea: 

 

por otro lado, podemos entender por práctica “el cuerpo a cuerpo” del trabajo cotidiano 

del profesorado en los centros educativos de los diferentes niveles, sobre todo en las 

aulas, pero también fuera de ellas… Así, la práctica estaría constituida por todo el re-

pertorio de comportamientos, acciones, actitudes y valores manifestados por los docen-

tes en sus centros de trabajo y más concretamente en las aulas (p.175). 

      

Lo anterior resulta muy relevante, toda vez que plantea dos elementos indispensables para 
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entender las tensiones, el primero es que nos muestra que el escenario para acercarse a esas 

tensiones es el aula de clase, y el segundo es que nos habla de las prácticas como una construc-

ción compleja determinada por la cosmovisión del docente. 

 

     Es precisamente este segundo elemento asociado a las perspectivas, búsquedas y formas de 

ver y relacionarse, en donde la profesora Álvarez pone el acento, al señalar que la socialización 

profesional modela la práctica y establece un buen hacer en el que las representaciones se 

modifican en relación con las prácticas que mayoritariamente se favorecen en ese contexto, sin 

que ello pueda ser objeto de señalamiento o déficit por parte del docente.  

 

    Aunado a lo anterior, se presentan los postulados del profesor Tom Russel (2014) ,quien 

señala que las rupturas entre las prácticas y construcciones como el currículo, están determina-

das por las maneras como los docentes fueron formados. Para explicar lo anterior, advierte que 

la formación universitaria separa la práctica de la formación disciplinar, en tanto asume la una 

como consecuencia de la otra.  

 

nuestra cultura tiene una tradición de larga data en el intentar hacer la vida 

más fácil para la siguiente generación, tanto en la relación padres-hijos como 

en la de profesor-estudiante. Esta predisposición sostiene además la fe que los 

formadores tienen en el conocimiento proposicional, a pesar de las décadas de 

evidencia que demuestra que la teoría no se traduce directamente en una prác-

tica (p.231). 

      

     Desde la afirmación de Russel (2014), es posible determinar las diferencias que median la 

teoría y la práctica, las dos hacen parte fundamental de los procesos didácticos que son lleva-

dos al aula, pero ambas están determinadas por las representaciones de los sujetos que las ha-

cen posibles, es así como elementos ligados a la experiencia, los recuerdos, el contexto y la 

cultura moldean de manera determinante la teoría en su camino escolar hacia la práctica. 

 

     Hasta ahora, se ha referido la naturaleza de las prácticas y su relación con las representacio-

nes en términos de las tensiones, distancias y puntos de encuentro. Sin embargo, el interés de 

este trabajo se centra en el currículo escolar y la manera como éste se desarrolla en la práctica 
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educativa. Al respecto es fundamental el trabajo del profesor Runge (2013), quien entiende el 

currículo en clave de un conjunto de acciones escolares, veamos: 

 

“currículo” fue adquiriendo unos márgenes de comprensión mayores: más allá 

del plan de estudios se convirtió en el nombre para la organización de todas las 

actividades y aspectos involucrados incluso de un modo no explícito o no visi-

ble posteriormente conceptualizados como currículo oculto en la enseñanza de 

cara, a su vez, a las experiencias de aprendizaje por parte de los alumnos Cu-

rrículo prescrito, currículo planeado, currículo puesto en acción, currículo 

experienciado, currículo nulo, etc., entran a hacer parte del discurso de este 

campo para referirse a asuntos que tocan la enseñanza en el sentido anterior-

mente explicado y que comprenden desde lo que acontece en la enseñanza in 

situ hasta lo que tiene que ver con la organización escolar (p. 222). 

 

     Estas consideraciones, son vitales para entender por qué las tensiones que se vienen enun-

ciando corresponden al campo del currículo; tal y como se ha señalado, el currículo cobija 

buena parte de las acciones escolares tales como la planeación, la construcción didáctica, la 

evaluación e incluso los discursos escolares; de ahí, que referir acciones que se relacionen con 

estos aspectos, es referir una construcción de orden curricular.  

 

     En este mismo sentido, es importante señalar las consideraciones de Sacristán (2007), en 

torno a las comprensiones curriculares, su naturaleza y la manera como en él intervienen dis-

tintos planteamientos relacionados con las prácticas y las representaciones: 

 

el curriculum como proyecto concretado en un plan construido y ordenado 

hace relación a la conexión entre unos principios y una realización de los 

mismos, algo que ha de comprobarse y que en esa expresión práctica es donde 

concreta su valor. Es una práctica en la que se establece un diálogo, por decir-

lo así, entre agentes sociales, elementos técnicos, alumnos que reaccionan 

ante él, profesores que lo modelan (p. 16). 

 

     Destaca que para Sacristán (2007), el currículo tiene una doble valía, en tanto integra las 
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distintas construcciones previas al encuentro del aula, con lo que pasa en ella; es decir eviden-

cia en un mismo escenario las representaciones y las prácticas alrededor de la escolaridad y los 

distintos procesos que en ella intervienen. 

 

     Una vez establecido el campo de análisis, en este caso el currículo. Es necesario avanzar en 

el otro referente en el que se inscribe esta búsqueda Las Representaciones; este concepto se 

desliga de la historia cultural y tiene varias características de las cuales este estudio se sirve 

para explicar las tensiones con las prácticas, un ejemplo de ello es la función de indagar sobre 

los discursos implícitos en las acciones de un colectivo u organización. Las representaciones 

develan los presupuestos históricos, culturales y narrativos que se ciernen tras lo dicho, tras la 

acción, tras lo vivido e incluso tras de aquello que Roger Chartier (1992) denomina Indicio. 

 

     En este sentido, Chartier (1992), entiende las representaciones como una construcción que 

permite articular los saberes de un grupo social con las prácticas que se realizan en la cotidiani-

dad y desde ese encuentro constituir un marco cultural e histórico para su análisis, exégesis y 

explicación: 

 

en las representaciones y en las prácticas sociales, el acto de lectura define 

una consciencia nueva de la individualidad y de lo privado, construida fuera 

de la esfera de la autoridad pública y del poder político, fuera también de los 

múltiples lazos que constituyen la vida social o doméstica (p.122). 

      

     Este acto de lectura del que habla el historiador francés no es la decodificación clásica de la 

grafía arbitraria asociada al alfabeto; es más una invitación a entender que todos los signos, 

expresiones, discursos y, en general, los símbolos que se han construido como sociedad a lo 

largo de la historia, están cargados de múltiples sentidos (representaciones) y están asociados a 

formas particulares de hacer (prácticas). Como una manera de presentar las dicotomías alrede-

dor de la idea de currículo, se presentarán dos referentes legales plasmados en la política públi-

ca de Colombia que orientan a los establecimientos y comunidades educativas sobre lo que es 

currículo y la manera como se desarrolla en la escuela. 

 

     La Ley General de Educación 115 de 1994, referente legal que plasma los lineamientos para 

agenciar, administrar y desarrollar los procesos educativos del país, en el capítulo II define el 
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currículo en clave de los contenidos y los recursos asociados al acto de aprender:  

 

 ARTÍCULO 76.- Concepto de currículo. Currículo es el conjunto de criterios, planes 

de estudios, programas, metodología, y procesos que contribuyen a la formación integral y a la 

construcción de la identidad cultural nacional, regional y local, incluyendo también los recur-

sos humanos, académicos y físicos para poner en práctica las políticas y llevar a cabo el pro-

yecto educativo institucional (p.20). 

      

     Esta mirada del currículo como una agrupación temática, niega que el acto educativo es 

ante todo un encuentro de saberes, culturas, historias y formas de hacer, de ahí la necesidad de 

retomar mecanismos de resignificación como la investigación, para superar paradigmas anqui-

losados en la institución escolar. 

 

     Sin embargo, esta posición arbitraria alrededor del concepto de currículo dista de una serie 

de publicaciones realizadas por la comunidad académica universitaria en la década de los 90, 

conocidos como Lineamientos Curriculares en donde se presentan caminos, alternativas y 

buenas prácticas para afrontar la formación escolar; a propósito de ello los Lineamientos Curri-

culares en Lengua Castellana (ME, 1998), plantean lo siguiente: 

 

es importante anotar que las ideas aquí expuestas no invalidan ninguna pro-

puesta curricular existente en los Proyectos Educativos Institucionales, ya que 

esta decisión le compete a cada uno de dichos Proyectos. Lo que interesa es 

que este documento se inscriba como objeto de discusión en los procesos de 

formación docente y como interlocutor en el desarrollo curricular de las insti-

tuciones. Por ejemplo, respecto a la propuesta desarrollada en los programas de 

Renovación Curricular, este documento recoge algunos de sus conceptos cen-

trales, los desarrolla y los enmarca dentro de la discusión actual; de este modo, 

no constituye un sustituto de dicha propuesta (p. 4). 

 

     En esta postura alrededor del currículo, prevalece una invitación a construir una interpreta-

ción desde las voces de los actores escolares, que recoja sus discusiones, historias y proyectos, 

que contribuya a que la escuela forme para la vida y en la vida. Adicionalmente, entiende a los 

docentes como sujetos de saber y principales artífices del currículo en la escuela, una visión 
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que sin duda tiene muchos más matices que la planteada en la ley general de educación. Esta es 

una de las tensiones que históricamente ha enmarcado la forma de entender el currículo en la 

escuela y es precisamente desde donde emergen búsquedas como las que se plantean en este 

ejercicio académico. No se trata entonces de legitimar una u otra, es más una búsqueda por 

entender como esas tensiones han aportado, determinado e incluso limitado lo que pasa con el 

currículo escolar, con los docentes, los estudiantes y en general con la escuela.  

 

     Entender el currículo como una construcción dinámica y que tiene distintos elementos des-

de los cuales es determinado, es el referente para entender el objeto por el que se pregunta esta 

propuesta de investigación; poner el énfasis en el currículo es vital para la comprensión de un 

componente fundamental de la escuela; sobre el que recaen aspectos básicos del sistema como 

la planeación, el diseño didáctico y por supuesto los referentes culturales en los que se inscri-

be. En este sentido, acercarse a las representaciones y las prácticas es un camino expedito para 

entender desde sus relaciones las implicaciones de ambas, a propósito del concepto de calidad 

educativa. 

 

     En este sentido Muñoz et al., (2020) plantean “las organizaciones, para ser competitivas, o 

si fuesen instituciones sin fines de lucro, para salvaguardar su capacidad de crear valor, deben 

hacer permanentes esfuerzos por mantener en niveles óptimos sus estándares de calidad y pro-

ductividad” (p. 181). Esto resulta interesante porque invita a entender la calidad como una 

promesa de valor asociado al proceso, al extrapolar la idea al sector educativo encontramos 

que la promesa de valor está asociada a los posibles desempeños y competencias que en un 

momento dado pueden emerger del proceso escolar.   

 

     Sin embargo, no existe una relación directa entre enseñanza-calidad, por ello es que al abor-

dar la sistematicidad del proceso educativo, la calidad se asume como la suma de condiciones 

que permiten el ejercicio de la enseñanza, la práctica libre y democrática del docente y la cuali-

ficación permanente de las condiciones en la que tiene lugar el proceso educativo. Son todas 

esas variables las que en un momento determinado pueden ser asumidas como valor agregado, 

una promesa de valor que se da los sujetos escolares, pero que se espera tenga repercusiones en 

toda la sociedad. 

 

     Siguiendo en la línea de las variables a través de las cuales puede explicarse el concepto de 

UNIVERSIDAD, CIENCIA, TECNOLOGÍA E INNOVACIÓN                     
Pilares para la investigación y el desarrollo sostenible 

Roger González/Sergio Estrada/Gloria Pérez/                                                       

Elizabeth Patiño/Olga Vélez 

130 



 

 

calidad. Es pertinente citar a Pérez et al., (2020), quienes, a propósito de la calidad y la compe-

titividad, plantean “ciencia, tecnología e innovación son fundamentales. Estas variables, deben 

ser medibles, siendo presentadas para su análisis mediante indicadores, los cuales, se configu-

ran en sistemas de información” (p. 220). Resalta en lo planteado por Pérez, que la calidad está 

ligada a los sistemas de información, los procesos de validación y las estrategias que permiten 

la escalabilidad de los procesos, su sistematización y regularización al interior de las institucio-

nes. 

 

Metodología 

 

     Las representaciones, las prácticas y el currículo, tienen un referente común, están ligados 

por su naturaleza sociocultural; por ende, cualquier propuesta de análisis debe inscribirse en un 

paradigma que reconozca la naturaleza científica del hecho social y permita acercase a ella es 

post de su comprensión. Esta investigación se inscribe en el paradigma cualitativo, toda vez 

que acercarse al currículo y a sus implicaciones escolares, es fundamentar una pregunta por las 

personas, espacios, interacciones y dispositivos culturales que median esa relación. A propósi-

to de esta decisión es importante señalar lo que Strauss y Corbin (2002), plantean: 

 

En la investigación cualitativa, ser objetivos no significa controlar las va-

riables sino ser abiertos, tener la voluntad de escuchar y de “darle la voz” a 

los entrevistados, sean estos individuos u organizaciones. Significa oír lo 

que otros tienen para decir, y ver lo que otros hacen y representarlos tan 

precisamente como sea posible (p.5). 

 

     Interesa ver la manera como se desarrollan las relaciones entre representaciones y prácticas 

en medio de la actividad escolar, cómo esas relaciones afectan o determinan la idea de currícu-

lo dentro de los actores escolares y por tanto aspectos como los testimonios de los participan-

tes, la descripción de sus prácticas o el recuento de sus presupuestos culturales a propósito de 

la formación, constituyen un referente ideal para alcanzar los objetivos de esta propuesta de 

investigación. 

 

    Bajo el referente cualitativo, se ha optado por la etnometodología como un camino para 

estudiar lo cotidiano y lo común, dos categorías de referencia que están estrechamente ligadas 
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con los conceptos de práctica y representaciones. La etnometodología es una construcción que 

se acopla a la investigación social, en tanto permite devolver la voz a quienes viven el fenó-

meno y desde sus discursos deconstruir los ejes de referencia de la investigación, en este senti-

do Galeano (2007), considera la etnometodología: 

 

 como un enfoque sociológico de análisis social, sino también como una 

estrategia investigativa para descubrir la naturaleza de la vida social. Se 

ocupa de la organización de la vida  cotidiana, "inmortal y corriente", en 

palabras de Garfinkel, quien concibe los hechos sociales como resultado del 

esfuerzo concertado de las personas en su vida cotidiana. Su interés no se 

centra en los procesos cognitivos por los cuales los hechos se producen, y sí 

en los "procedimientos, los métodos y las prácticas" que utilizan las perso-

nas (p.151). 

 

    Esta premisa planteada por Galeano (2007), pone el énfasis en las prácticas de los sujetos, 

sustenta la decisión procedimental de optar por la construcción etnometodológica para cons-

truir los escenarios de comprensión ligados al problema que se ha venido mostrando alrededor 

del currículo y las tensiones entre representaciones y prácticas; pues el interés está puesto en lo 

que hacen los actores escolares cotidianamente alrededor del currículo y el sistema de creen-

cias, experiencias y saberes que lo sustentan. 

 

     La etnometodología convoca la interacción y las voces de los actores que viven el objeto de 

estudio, en este caso por tratarse de una construcción que convoca asuntos relacionados con la 

didáctica y la pedagogía; la población que se suma a la investigación la componen un grupo de 

profesores que agencian procesos educativos en los niveles de preescolar, básica primaria, 

básica secundaria, media y universitario. Lo que interesa es acercarse a la manera como se 

presentan las tensiones a lo largo del sistema y desde las voces de los protagonistas describir el 

fenómeno en su complejidad. Para hacerlo, se van a implementar tres instrumentos para reco-

lectar la información, ellos son: observación participante, entrevista semiestructurada y análi-

sis documental. El primero nos permitirá acercarnos al hacer cotidiano las prácticas, el segun-

do busca develar las experiencias, historias, saberes asociados a lo que pasa en el aula repre-

sentaciones y el tercero expone el referente para el análisis del problema de investigación el 

currículo. 

UNIVERSIDAD, CIENCIA, TECNOLOGÍA E INNOVACIÓN                     
Pilares para la investigación y el desarrollo sostenible 

Roger González/Sergio Estrada/Gloria Pérez/                                                       

Elizabeth Patiño/Olga Vélez 

132 



 

 

     Una vez aplicados los instrumentos, el mecanismo para construir los datos será el análisis 

comparativo; el cual permite clasificar los testimonios a partir de su referencia a los ejes articu-

ladores de la propuesta, señalando su vínculo con el problema de investigación, y desde allí 

derivar sus relaciones con las categorías de referencia y la recurrencia de los mismos en térmi-

nos de su estructura representacional y el marco semántico de referencia. Simultáneamente a la 

clasificación por ejes articuladores, es preciso realizar una lectura transversal del análisis con 

el fin de colectar los testimonios por fuera de los ejes, estos serán planteados a modo de cate-

gorías emergentes y se espera que de los cruces entre las categorías de referencia y las emer-

gentes, deriven los análisis los hallazgos alrededor del currículo por lo que se pregunta el ejer-

cicio. 

 

Resultados y discusión 

 

    A continuación, se presentan algunas consideraciones generales alrededor de unos primeros 

hallazgos en relación con las categorías de análisis presentadas en la tabla 1. Estos constituyen 

los testimonios desde los cuales establecer el marco etnometodológico para configurar referen-

tes conceptuales para explicar el problema de investigación. 

 

Tabla 1. Categorías de análisis  

Categoría  

Central 
Marco de                    

Representación 
Testimonios de los Participantes 

Currículo 

Planes de área, pla-

neaciones, estánda-

res, guías, referentes,                  

deber ser 

El currículo es la estrategia que el docente 

lleva al aula, se hace con base en las referen-

cias de la política pública y las lecturas del 

contexto que hace el maestro. 
El currículo es la planeación 
El currículo es todo lo que se hace en la escue-

la, puede estar escrito o no 

Calidad 

Mejoramiento conti-

nuo, satisfacción, 

reconocimiento, 

sistematización, tra-

bajo 

La calidad nos permite mejorar 
Los procesos de certificación de calidad son 

un distractor de la tarea prioritaria de la escue-

la, ocuparse de la enseñanza 
La calidad es el camino al mejoramiento con-

tinuo, las cifras nos permiten tomar decisiones 

con mayor acierto 
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Fuente: elaboración propia. 

 

     Se hace evidente que los procesos educativos están mediados por personas y son sus inter-

acciones, discursos y prácticas, las que determinan construcciones escolares como el currículo. 

Por tanto, abordar la configuración curricular convoca la diversidad que convive en la escuela 

y las distintas prácticas ligadas a los procesos de enseñanza y el aprendizaje. 

 

     Desde esta perspectiva la tarea de la escuela resulta compleja, toda vez que implica trasgre-

dir las barreras de lo físico, de lo tangible y rastrear en los actores escolares las prácticas, las 

representaciones que yacen en la cotidianidad de los sujetos, en sus conversaciones y modos de 

proceder habituales. No basta entonces con determinar mediadores, ejes conceptuales o com-

petencias, esa es tan solo una de las muchas tareas ligadas al currículo y a la calidad. 

 

     Ya se ha mostrado la importancia del acercamiento a las prácticas como un elemento funda-

Docente 

Guía, orientador, líder, 

académico, profesio-

nal de la educación, 

amigo, maestro 

El docente debe ser amigo de los 

estudiantes y comprometerse con su 

formación 
El maestro es un facilitador de los 

procesos educativos y debe entregar-

se a su comunidad 
El maestro tiene un lugar en la lucha 

política y social de los territorios, 

debe ser un sujeto políticamente 

activo 

Investigación 

Academia, procesos, 

sistematización, escri-

tura rigurosa, publica-

ción, calidad 

La investigación es el resultado final 

de un proceso de formación acadé-

mico 
Permite establecer las buenas prácti-

cas en la educación y tomar ejem-

plos para el ejercicio personal 
Permite la circulación del conoci-

miento actualizado y de las nuevas 

tendencias pedagógicas 

Escuela 

Hogar, encuentro, 

conocimiento, cuida-

do, protección, saberes 

La escuela es el hogar de todos 
Estar en la escuela es sinónimo de 

seguridad 
Estar en la escuela debe permitir la 

oportunidad para ser. 
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mental para entender cómo se desarrolla el currículo en la escuela. Sin embargo, a la luz de 

este ejercicio de investigación las prácticas y el currículo muestran dos lados de una triada, a la 

cuál debe sumarse un referente que permita entender como desde la historia y la cultura tam-

bién se suman elementos como la experiencia y los saberes ancestrales, a los procesos de ade-

cuación y gestión curricular, presentes en los vínculos currículo – calidad. 

 

Conclusiones 

 

     Comprender los distintos elementos que convergen en el proceso escolar es una tarea per-

manente de la sociedad y del mismo sistema que la promueve y determina. En esta línea, se 

inscriben todas las reflexiones que buscan comprender qué pasa con la escuela y sus actores, 

cuál es el devenir de las tensiones que sufren y las interacciones que emergen derivadas del 

encuentro de imaginarios distintos, de representaciones yuxtapuestas y de prácticas comple-

mentarias. 

 

     Se trata entonces, de hacer una construcción colectiva alrededor de lo que implica el cu-

rrículo en la escuela, trasgrediendo las barreras impuestas por los discursos estatales y devol-

viendo la voz a la comunidad educativa. Toda vez, que se parte del principio de la corresponsa-

bilidad conceptual, en la que los análisis son derivados de la comprensión de la polifonía pro-

pia del fenómeno de estudio y del espacio en que se desarrolla. En este sentido, no es posible 

afirmar que existan definiciones únicas para los procesos ligados a la formación, existen refe-

rentes locales que pueden ayudar a entender un fenómeno y los elementos que en él intervie-

nen. 

 

     Entender el currículo como una construcción polifónica de la escuela y frente al que todos 

los actores escolares tienen algo que decir y un horizonte hacia el cual discurrir en la práctica; 

implica acercarse a las interacciones  cotidianas, a los discursos de los docentes, a las historias 

de los estudiantes, a las experiencias comunitarias alrededor de la formación y desde allí confi-

gurar un espacio para su comprensión, la legitimación de los saberes que allí residen y recono-

cer los actores como sujetos de saber. En esta línea, la calidad es la sumatoria de distintos ele-

mentos administrativos, conceptuales y académicos, se le asume más como una plusvalía del 

proceso que como una apuesta inicial. 
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Resumen 

 

     La pandemia fue el principal marco nacional de gestión de riesgos en muchos países, la 

influenza pandémica encabeza la matriz de riesgos naturales del Registro Nacional de Riesgos 

del Reino Unido, y las enfermedades infecciosas emergentes estaban marcadas como motivo 

de gran preocupación. Por causa del COVID-19 las empresas tuvieron que adoptar mecanis-

mos que no estaban planeados para afrontar los cambios y acoplamientos drásticos en todo el 

ámbito empresarial. La información contable no pudo mostrar resultados planeados, y en espe-
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cial el presupuesto no pudo ser ejecutado como se tenía previsto antes de terminar el 2019, las 

empresas empezaron a tomar decisiones en escenarios de incertidumbre, sin embargo, la reali-

dad era generalmente más perturbadora, ya que los gobiernos nacionales y las agencias supra-

nacionales equilibraban la seguridad sanitaria, y los imperativos económicos y sociales con el 

respaldo de una inteligencia imperfecta y en evolución. El objetivo de este artículo es conocer 

cómo se ha afectado el presupuesto 2020-2021 en las empresas pequeñas colombianas, en tiem-

po de la pandemia Covid -19 y qué planeaciones presupuestarias deberían realizarse para en-

frentar los escenarios de incertidumbre; la ruta metodológica es bajo un enfoque cualitativo de 

tipo descriptivo, la técnica de recolección de datos es el sondeo bibliográfico, se aborda para 

ello referentes conceptuales de artículos publicados, opiniones de expertos, noticieros, lecturas 

de controversia entre otros. Los resultados indican que las pequeñas empresas deben realizar 

una planificación estratégica cuantitativa e indicar la forma de desarrollar las acciones necesa-

rias y, finalmente, debe indicar el tiempo en el que se debe dar cada paso para que se alcancen 

los objetivos, se concluye que las empresas deben gestionar la planeación presupuestal con 

flexibilidad de los presupuestos que está relacionada de forma directa con la disposición de la 

gerencia para realizar modificaciones a las cifras y a los planes establecidos. 

 

Palabras claves: cadena de suministro, imperativos económicos, pandemias, presupuesto, ries-

go comercial. 

 

BUDGET 2020-2021 IN SMALL COMPANIES IN TIME OF THE 

COVID -19 PANDEMIC 

 

Abstract 

 

     Pandemics were the main national risk management frameworks in many countries, pan-

demic influenza tops the natural hazards matrix of the UK National Risk Register, and emerg-

ing infectious diseases were flagged as a major concern. Because of COVID-19, companies had 

to adopt mechanisms that were not planned to face the drastic changes and couplings through-

out the business environment. The accounting information can not show planned results, and 

especially the budget could not be executed as planned before the end of 2019, companies be-

gan to make decisions in uncertain scenarios, however, the reality was generally more disturb-

ing, since that national governments and supranational agencies were balancing health security 

and economic and social imperatives with the support of imperfect and evolving intelligence. 

The objective of this article is to know how the 2020-2021 budget has been affected in Colom-

bian small companies, in time of the Covid -19 pandemic and what budget planning should be 

carried out to face uncertainty scenarios the methodological route is under a qualitative ap-

proach of a descriptive type, the data collection technique is the bibliographic survey, conceptu-

al references of published articles, expert opinions, newscasts, controversial readings, among 

others, are addressed. The results indicate that small companies must carry out quantitative 

strategic planning and indicate how to develop the necessary actions and, finally, it must indi-

cate the time in which each step must be taken so that the objectives are achieved, it is conclud-

ed that companies They must manage budget planning with budget flexibility that is directly 

related to management's willingness to make changes to figures and established plans. 
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Keywords: budget, business risk, economic imperatives, pandemics, supply chain. 

 

Introducción 

 

     La pandemia de Covid-19 fue sorpresiva, por causa de ella las personas cambiaron en cuan-

to a hábitos personales, sociales y laborales. La nueva realidad de la economía global obligó a 

revisar los planes y proyectos definidos para el año 2020 y ahora 2021, de acuerdo con el esce-

nario al que se veían enfrentados en la actualidad, es necesario replantear actividades y ajustar 

los presupuestos para cubrir todas las áreas de impacto. 

 

      Las empresas han establecido y activado su equipo o comité de gestión de crisis, los em-

pleadores toman las precauciones para ayudar al control de la enfermedad en los sitios de tra-

bajo. En la parte financiera toman medidas a corto, mediano y largo plazo, realizan la evalua-

ción de riesgos contractuales, no se descuida el impacto en la cadena de suministros; es decir, 

cómo se está abasteciendo el mercado, activan la protección al cliente y marca; es decir se 

tiene una comunicación clara y transparente con los clientes. 

 

     Cuando en la primera semana del mes de marzo se detectó el primer caso se inició la toma 

de las medidas necesarias, donde Colombia se enfrentó a la decisión de paralizar la economía 

nacional o preservar la salud Publica de los colombianos; llegando la crisis de la pandemia 

cuando existía una inestabilidad sociopolítica, tras las protestas masivas contra el gobierno en 

noviembre y diciembre de 2019. A ello se suman las malas perspectivas económicas para 2020 

donde el precio del petróleo estaba bajando, la desaceleración económica regional y la realidad 

de una desigualdad estructural, que puede hacer que la pandemia tenga un impacto despropor-

cionado en algunos sectores sociales.   

 

     El desespero por la protección humana hizo que en algunas localidades se diera el toque de 

queda ordenado por algunos alcaldes, pero ya el 18 de marzo el gobierno nacional por medio 

de un decreto que establecía que las disposiciones de orden público de las autoridades regiona-

les y locales debían estar previamente coordinadas con las instrucciones del presidente de la 

República (CEPAL, 2020). 

 

    Con esta situación de un panorama incierto las empresas empiezan a cuestionarse sobre la 
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planeación presupuestaria realizada por cada empresa, si los rubros podrán desarrollarse, el 

papel de los presupuestos en las empresas, a estos interrogantes no se les encuentra respuesta, 

así las cosas, los más emprendedores iniciaron a construir planes A, B y C para que esta barre-

ra no terminara por acabar con la empresa.  

 

     Lo descrito es el motivo por el cual se construye este artículo, el mismo tiene como propósi-

to conocer cómo se ha afectado el presupuesto 2020-2021 en las empresas pequeñas colombia-

nas, en tiempos de la pandemia Covid -19 y qué planeaciones presupuestarias deberían reali-

zarse para enfrentar los escenarios de incertidumbre, para ello se indaga la teoría sobre el tema 

y se elabora este escrito recopilando varias técnicas metodológicas para al final enunciar con-

clusiones al respecto.  

 

Fundamentación teórica       

 

     Según García (2016), el presupuesto empresarial no es más que una planificación en la que 

el objetivo es detallar los ingresos, gastos e inversiones de una empresa en un período futuro 

determinado, se puede realizar mediante una hoja de cálculo digital o mediante el sistema ade-

cuado para tal fin. El propósito del presupuesto corporativo es permitir que la empresa asuma 

sus gastos/ingresos, estableciendo metas y objetivos, evaluando la necesidad de apalancamien-

to en búsqueda de oportunidades, capital de trabajo, aplicación de utilidades, inversiones, com-

pras de activos fijos, recortes en gastos. 

 

     Cuando se hace una proyección a través de un presupuesto corporativo, la empresa contará 

con cifras y bases cada vez más sólidas para la toma de decisiones, al tiempo que gana mayor 

control sobre sus finanzas, el presupuesto corporativo debe ir de la mano de la planificación 

estratégica de la empresa. 

 

    Los presupuestos de cada entidad o empresa se han salido de control, no ha sido posible 

manejar la ejecución presupuestaria, ya que los rubros se han visto afectados para su manejo. 

Todos los gastos que tienen que ver con la emergencia sanitaria deben llevarse a la cuenta de 

reserva fiscal, ya que es realmente un imprevisto y ninguna empresa estaba preparada para 

enfrentar este gasto, así las cosas, no se vería afectado el presupuesto.  
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     La planificación presupuestaria según Carballo (2015), es una etapa trascendental en la 

gestión empresarial, se dan posibilidades de mejora en los procesos de la empresa, generando 

impactos positivos directamente en el resultado, según Romero (2018), la empresa debe cono-

cer diversas herramientas, teorías, modelos, metodologías y técnicas que  bien ejecutadas, pue-

den generar grandes ganancias, contribuyendo al incremento de las utilidades de la empresa.  

 

     Por otra parte, la planificación presupuestaria, es uno de los pilares de la gestión presupues-

taria, que a su vez es la disciplina que estudia cómo monitorear sistemáticamente los resultados 

financieros de la empresa, se tienen cuatro fases principales: 

 Planificación presupuestaria 

 Simulaciones de escenarios 

 Seguimiento presupuestario 

 Revisiones de presupuesto 

 

     En el Gráfico 1, se detalla con mayor claridad dicha planificación, haciendo más compren-

sible  la secuencia de lo que deben realizar las empresas: 

 

Gráfico 1. Secuencia de la planificación presupuestaria  

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia tomando como referencia a Romero (2018). 

 

      Conforme a la teoría de la Rentabilidad y del Riesgo en el Modelo de Markowitz, citado 

por Romero (2018), la planificación presupuestaria se une con la contabilidad para beneficiar 

los ingresos, costos, gastos e inversiones de una empresa y sus estimaciones para los próximos 
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meses del año, es una buena forma para anticiparse al futuro, esto no puede confundirse con las 

conjeturas, ya que es una disciplina que siempre busca apoyarse en hechos y argumentos para 

realizar las predicciones más precisas y exactas posibles, para ello se debe partir de la planifi-

cación estratégica, táctica y operativa, utilizando un presupuesto basado en la historia de años 

anteriores. 

 

      Es importante comprender bien el modelo de negocio de la empresa y definir en cuál de los 

elementos anteriores se debe hacer el mayor esfuerzo, por ejemplo si la empresa tiene muchos 

empleados y la inversión en salarios y beneficios representa el mayor porcentaje de gastos, 

aquí es donde se debe hacer ajustes en nuevas oportunidades, pero si, por ejemplo, la empresa 

es una industria que tiene sus costos de producción asociados a un pequeño grupo de materias 

primas, es posible que las mejores posibilidades sean reducir costos con una buena planifica-

ción presupuestaria, finalmente siempre es necesario evaluar y reflexionar. 

 

     Luego de la elaboración del presupuesto por las áreas, con la información disponible, es 

posible generar informes que se consideran imprescindibles  para la gestión de cualquier em-

presa  

 1. Proyección de flujo de caja  

 2. Proyección de balance  

 

     La proyección de flujo de caja muestra cuánto efectivo tendrá la empresa para cumplir con 

sus compromisos con los empleados y proveedores, mientras que la proyección del balance 

general indica cuánta riqueza acumulará la empresa en el período proyectado, expanda o no su 

patrimonio. 

 

      Además de los tres enunciados, una vez que la Planificación Presupuestaria esté lista, tam-

bién se puede extraer algunos de los Indicadores Fundamentales de Desempeño que sean pro-

yectados, eso ayuda a entender de una manera muy objetiva si los planes trazados para la em-

presa tienen sentido o no, los siguientes pasos son crear algunas simulaciones de escenarios (al 

menos un escenario pesimista y un escenario optimista) y monitorear regularmente los resulta-

dos para identificar qué está yendo de acuerdo al plan y qué puede desviarse de los planes y 

necesitará acciones correctivas, además, la planificación nunca es para siempre y las revisiones 
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de presupuestos siempre son bienvenidas para actualizar los planes con el nuevo escenario en 

el que se inserta la empresa. 

 

Metodología 

 

    Con respecto a la  metodología y el diseño metodológico utilizado para construir este capítu-

lo se realiza un abordaje cualitativo, para ello se toma en cuenta referentes conceptuales de 

artículos publicados, opiniones de expertos (Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018) e informa-

ción relevante de empresas que han enfrentado la crisis, adicional a ello al interactuar con  

contadores, se tuvo la oportunidad de conocer los retos a los que se enfrentan las pequeñas 

empresas en la construcción del presupuesto y ejecución de los años 2020-2021, aplicando las 

técnicas de la observación y el análisis que permite ir de lo general a lo específico con el pro-

pósito de examinar con responsabilidad y razonabilidad en que las operaciones y cálculos por-

centuales se ajusten con las políticas, procedimientos y manuales de la entidad. 

 

     Como instrumentos para obtener la información se utilizaron la lectura, los noticieros, lec-

turas de controversia, además de todo lo relacionado con la  información de la actualidad que 

atraviesa nuestro país y el mundo, que de alguna manera todas las personas no están en condi-

ciones de entender las explicaciones que el gobierno nacional día a día transmite en una forma 

sencilla y coherente de los hechos, causas y consecuencias; además de los beneficios y com-

promisos que cada uno de los colombianos debemos asumir porque esta no es tarea de unos, o 

de los dirigentes de nuestro país, sino de todos es responsabilidad y comprensión, y donde 

todos somos responsables del resultado de la situación. 

 

Resultados 

Profundización de la crisis económica  

 

     El gobierno nacional, frente a la pandemia presentada en el año 2020, se encuentra en una 

encrucijada que ha venido atendiendo al día a día y aunque se ve el movimiento de parte de la 

Presidencia  de la República y de los organismos de control en cuanto a los ministros y de cada 

una de las autoridades locales, es un problema que aún no muestra solución, pues a octubre de 

2020 las estadísticas evidenciadas seguían siendo preocupantes, porque la apertura de la parte 
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comercial en Colombia hace que se propague el virus sin ningún control, aunque las directrices 

impartidas sean buenas en  la realidad  los ciudadanos, en su mayoría les falta percepción sobre 

la gravedad del asunto, de este modo se realizan comportamientos poco adecuados ante la 

realidad enfrentada (Fedesarrollo, 2020). 

 

      Países de toda Europa están viendo un resurgimiento de los casos de COVID-19 después 

de controlar con éxito los brotes a principios de año 2020, tras un estricto confinamiento que 

había conseguido frenar la epidemia, pero la realidad es otra y se presenta la posibilidad de un 

rebrote tanto a nivel mundial, como del país y regional. 

 

      Según Ramírez et al., (2020), el Estado colombiano, mediante sus estructuras administrati-

vas realiza agenda y elabora un presupuesto, disponiendo así de los recursos necesarios para 

atender las necesidades según la realidad social, económica, cultural y política.  En enero de 

2020, las perspectivas económicas de Colombia no eran las mejores de los últimos años. Se 

preveía que la desaceleración de la economía mundial y el bajo precio del petróleo iban a afec-

tar gravemente sobre los ingresos del Estado. 

 

     Así, aun suponiendo que Colombia no experimentara el peor escenario epidemiológico, su 

estructura económica hará que sufra enormemente el impacto de la crisis internacional, al me-

nos en el corto y mediano plazo. También podríamos tratar la responsabilidad de las élites del 

país, que se han mostrado apáticas y no han estado a la altura de lo que podría haberse espera-

do de ellas. Por efecto de la crisis, va a producirse un proceso de transformación del sistema 

internacional en el que se requiere el concurso de los más poderosos. Entre ellos, del sistema 

bancario, un sector bastante concentrado y sólido, pero que hasta ahora ha puesto poco de su 

parte para afrontar la crisis (Bancolombia, 2020).  

 

     El año 2020, aparece marcado en la historia de la economía como uno de los más difíciles 

de la crisis, esto se debe a que, con la pandemia del nuevo coronavirus y la necesidad de dis-

tanciamiento social, varias empresas no soportaron la caída de ingresos y tuvieron que cerrar 

sus puertas. 

 

     Al realizar el análisis de esta problemática en Colombia se puede identificar cómo el presu-
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puesto de las pequeñas, medianas y grandes empresas a nivel nacional se ha visto afectado, 

ocasionando la pérdida de puestos de trabajo y aunque el Gobierno ha asignado prerrogativas y 

beneficios a las empresas esto ha sido insuficiente, de este modo y conforme a la información 

oficial suministrada por FENALCO entre los meses de marzo a septiembre de 2020 se vieron 

afectadas el 90.5% de las empresas grandes y PYME’s, ante todo porque las ventas disminuye-

ron, se entraron a deudas para cumplir las obligaciones inherentes al sostenimiento de los ne-

gocios (arriendo, servicios, pago a empleados, pago de seguridad social), adicional a ello las 

empresas no tuvieron un régimen definido que les brindara protección patrimonial, ya que todo 

dependía de soluciones improvisadas de préstamos en bancos, no existía un amparo jurídico ni 

mercantil que resguardara a las pequeñas, medianas y grandes empresas, de esta manera conso-

lidar su propia economía y la de la nación  (Portafolio, 2020). 

 

     Adicional a lo descrito con antelación, las empresas no contaban con un programa de man-

tenimiento de puestos de trabajo, por ello se pasó a la suspensión de los contratos laborales o la 

reducción de salarios sin pago de beneficios por parte del gobierno. 

 

     Según Curristine et al.,(2020) en su informe denominado “elaboración de presupuestos en 

tiempos de crisis” dicen que en aproximadamente el setenta por ciento de los países miembros 

del FMI, el ejercicio fiscal coincide con el año calendario, en el caso de Colombia las empresas 

tenían una asignación de presupuesto que estaba iniciando su ejecución, ya se había de este 

modo priorizado el monto de dinero para el ejercicio del 2020 y el 2021, alterándose las asig-

naciones por la contingencia llevando a planear estrategias de último momento, sin tener opor-

tunidad de realizar la orientación y negociación presupuestaria  

 

     Por lo general, las empresas tienen centros de costos para cada departamento, de la misma 

forma, cada sector tiene el responsable de gestionar el presupuesto y de responder por sus obje-

tivos empresariales, para que la base presupuestaria se confronte con la base real, tanto el sec-

tor financiero como el contable deben generar informes oficiales de la empresa, en estos se 

incluyen: flujo de caja, estado de resultados del año y balance general. Habitualmente las em-

presas tienen en cuenta una serie de factores a la hora de componer su presupuesto: si la em-

presa está capitalizada y con posibilidad de expansión, si su crecimiento de capital está estan-

cado o si está disminuyendo en relación a su capital (Oneto, 2020). 
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     Las pequeñas empresas, emprendimientos y empresas familiares fueron las más afectadas 

con la asignación de presupuesto ante la crisis, entre tantos retos estas pequeñas empresas no 

cuentan con un alto nivel de control de la información sobre sus negocios. Los resultados fi-

nancieros de una empresa no son suficientes, en otras palabras, sin un control y proyecciones 

futuras de estos resultados, el mercado, las negociaciones, las utilidades y la expansión de la 

pequeña empresa se vuelve una labor compleja. En este sentido, ante esta demanda de conoci-

miento para la mejor gestión de las empresas, se deben conocer los principales mecanismos de 

control y el presupuesto empresarial, los mecanismos para sobrevivir, gestionar sus pérdidas y 

déficits en ese período. 

 

     Referente a los escenarios de incertidumbre en el 2021, el objetivo no solo es predecir, sino 

también prepararse para afrontar esta nueva realidad, la pandemia ha provocado varios cam-

bios y pérdidas para la mayoría de las empresas, más que nunca, el presupuesto corporativo 

será crucial para cualquier gerente. En este sentido, la posibilidad de asumir ingresos, gastos y 

evaluar la necesidad de apalancamiento, le dará a la empresa información relevante para la 

toma de decisiones que pueden o no ser exitosas durante este período de crisis, preguntas co-

mo: ¿En qué sector debería recortar el gasto? ¿Cuánto gasto debo recortar? ¿Cuántos gastos 

tendré que cubrir en el futuro? Con las herramientas adecuadas, las incertidumbres no afecta-

rán al negocio de manera tan significativa, por ello en todos los casos mencionados, es posible 

crear un presupuesto empresarial. 

 

Gráfico 1. Vigencia 2021 con incertidumbre

 
Fuente: elaboración propia basado en informe Bancolombia (2020). 
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     En la Gráfica 1, se muestra como se debe plantear un presupuesto en tiempos de incerti-

dumbre, para ello se tiene que hacer uso de la planificación estratégica, con ella se logra saber 

qué esperar del futuro de la empresa, como todo plan es necesario detallarlo para que los pasos 

estén bien pensados y ejecutados, contando siempre con los recursos disponibles para alcanzar 

los objetivos. 

 

     La relevancia de la planificación está determinada por su impacto en la empresa y en el 

proceso de toma de decisiones, este plan sirve como guía para dejar claro cómo proceder ante 

los desafíos, es, por tanto, una especie de guía para todas las demás acciones que realiza la 

empresa. 

 

     Además, es importante mencionar que esta etapa tiene la capacidad de brindar pautas globa-

les para la gestión de toda la organización y aun así, apuntar específicamente a los subsectores 

existentes, como marketing, ventas, recursos humanos, entre otros, lo que hace la planificación 

es mantener todas las acciones específicas en línea con objetivos comunes. 

 

     La planificación estratégica debe ser cuantitativa y definir los números a alcanzar, descripti-

va e indicar la forma de desarrollar las acciones necesarias y, finalmente, debe indicar el tiem-

po en el que se debe dar cada paso para que se alcancen los objetivos (Manayay, 2020). 

 

¿Por qué las empresas deberían invertir en la resiliencia pandémica? 

 

    El coronavirus COVID-19 es una razón para que las pequeñas, grandes y medianas empre-

sas reorganicen sus sistemas, revisen su suministro y hagan regulaciones que les permita prote-

ger su capital, y verifiquen su exposición al riesgo. Más allá de las preocupaciones estándar 

relacionadas con la continuidad operativa de las empresas, la protección de los empleados y la 

preservación del mercado, los negocios, y los países, deben analizar nuevamente su exposición 

a interdependencias complejas y en evolución que podrían agravar los efectos de las pande-

mias y otras crisis. Dado el ciclo de pánico y negligencia de la preparación para una pandemia, 

una vez que el COVID-19 esté controlado, es probable que gran parte del mundo regrese a la 

complacencia y permanezca poco preparado para el próximo brote inevitable (Smith y Hariha-

ran, 2020). 
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     Las empresas que inviertan en resiliencia estratégica, operativa y financiera para controlar 

los riesgos globales emergentes estarán mejor posicionadas para responder y recuperarse por-

que algunas siguieron recibiendo sus ingresos de forma normal como son las entidades presta-

doras de servicios públicos y las propiedades horizontales, aunque en esta última si los residen-

tes forman parte de las empresas afectadas estos ingresos quedan en cuentas por cobrar, frente 

a los gastos algunos disminuyen, pero otros aumentan en virtud de los cumplimientos en los  

protocolos de bioseguridad (Smith y Hariharan, 2020). 

 

     Todo lo expuesto se queda corto para el material que puede encontrarse y que guarda mu-

cha similitud, sin embargo, lo más relevante que debe exponerse es que a finales del año 2019, 

cuando se preparaba el presupuesto que serviría de parámetro y guía para el desarrollo de las 

actividades en general de cada empresa, no se alcanzó a ejecutar ni una cuarta parte porque ya 

que en el mes de marzo del año 2020 la propagación del virus fue muy rápida, de este modo las 

empresas no tuvieron tiempo para tomar decisiones o ajustar un presupuesto que no se sabía en 

qué porcentaje se debía ajustar (Bancolombia, 2020). 

 

     Así las cosas, para el mes de octubre de 2020 que es cuando se debía estar reuniendo la 

información sobre la ejecución del presupuesto de 2021 lo que ocupa a las empresas en general 

es analizar el ajuste presupuestario 2020, ya que todas las partidas se han visto afectadas por la 

pandemia. El presupuesto 2020 no es factible punto de partida para la realización del presu-

puesto 2021, pero si podría decirse hasta qué punto fue ejecutado y partir de uno nuevo para 

2021. Es importante tomarse tiempo para revisar la actual capacidad de resiliencia empresarial 

y poder desarrollar así estrategias para afrontar la situación, tanto ahora como en el futuro 

(Actualícese, 2021).  

 

Discusión 

 

     Algunos países exhiben fragilidades económicas preexistentes, otros tienen sistemas de 

salud débiles y, por lo tanto, una menor resistencia a las pandemias. Muchos países asiáticos y 

africanos carecen de capacidades de vigilancia, diagnóstico y hospital para identificar, aislar y 

tratar pacientes durante un brote. Los sistemas débiles en cualquier lugar son un riesgo para la 

seguridad de la salud en todas partes, lo que aumenta la posibilidad de contagio y las conse-
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cuencias sociales y económicas resultantes 

 

     También es importante señalar que los precios de los productos básicos han disminuido en 

respuesta a una caída en el consumo de materias primas y los productores están considerando 

reducir la producción. La movilidad y las interrupciones en el trabajo han llevado a marcados 

descensos en el consumo, exprimiendo a las empresas multinacionales en varios sectores, in-

cluidos la aviación, la educación en el extranjero, la infraestructura, el turismo, el entreteni-

miento, la hospitalidad, la electrónica, los bienes de consumo y de lujo, (Hernández, 2020). 

 

     Sin embargo, cuando se considera necesaria una respuesta política estricta, las empresas se 

verán afectadas, con efectos a corto plazo y consecuencias a largo plazo menos esperadas. Las 

restricciones de viaje y las cuarentenas que afectan a cientos de millones de personas han deja-

do a las empresas en un estado de desorientación, interrumpiendo las cadenas de suministro 

justo a tiempo y desencadenando advertencias de ventas en las industrias de tecnología, auto-

motriz, bienes de consumo, farmacéutica y otras. Estos son factores imprescindibles para la 

coexistencia de tres elementos socio-motores del desarrollo, en ciencia, tecnología e innova-

ción (CTI) tan necesarios para el desarrollo de un país, (Piña, 2020). 

 

    En la actualidad, las organizaciones se enfrentan a un futuro mucho más complejo de prever 

que en otras épocas y a un entorno que limita la velocidad con que se generan utilidades. Ojalá 

se puedan tomar decisiones acertadas sobre el presupuesto que guiará el desempeño financiero 

de las empresas en 2021. 

 

     Ante la incertidumbre que todavía reina en el entorno por la pandemia del COVID-19, y la 

falta de variables claras sobre las cuales basarse, hoy los presupuestos se deben enfocar en dos 

palabras clave: seguridad y resguardo. En esencia, hay que proyectar el menor nivel de gastos 

posible, asegurar un control estricto del flujo de caja y apuntarle a unas mayores ventas. 

 

     De acuerdo con Javier Arévalo encargado para Latinoamérica de Goldratt, firma israelí de 

consultoría y asesoría a empresas (Bancolombia, 2020), cuando se hace un presupuesto, se 

decide qué requiere cada área de la empresa para procesar la carga de trabajo que habrá en el 

futuro y se hacen las asignaciones económicas a los diferentes departamentos para lograr la 
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meta en ventas. Para este mismo asesor empresarial hay que romper con ciertos mitos: 

 

Complejidad: generalmente, las compañías piensan que, si cada departamento o perso-

na hace lo máximo posible, se logrará un resultado positivo global. No obstante, en el 

entorno actual, el máximo rendimiento de una compañía se logra a través de la interac-

ción, colaboración y sincronización entre sus partes. Así se logran controlar los costos. 

 

Incertidumbre: para reducirla los expertos hacen proyecciones financieras detalladas 

con la falsa sensación de poder anticiparse. Pero el covid-19 demostró que predecir el 

desempeño financiero es imposible y, por eso mismo, los presupuestos deben ser una 

herramienta flexible. ¿No se lograrán las ventas estimadas? En lugar de flagelarse, es 

conveniente evaluar cómo se desempeña el sector en el que está su empresa para ver si 

guarda alguna relación con su negocio. 

 

Conflictos: como las proyecciones financieras detalladas son las más comunes, las 

empresas tratan de encontrar un punto medio que las satisfaga. Así, se dedican a 

“apagar incendios” constantemente, cuando deberían concentrarse en revisar cómo se 

están analizando los indicadores y encontrar un método que se acomode más a su 

realidad. 

      

     Mientras que para otros asesores financieros aplicar la metodología llamada ‘Teoría de 

restricciones’ sería lo mejor. Las teorías son conocimientos que ayudan a comprender cómo se 

comporta la realidad, predecir, tomar decisiones efectivas para reaccionar ante ella y lograr el 

mejor resultado para la compañía. Las restricciones, por su parte, impactan la velocidad con la 

que se generan utilidades o resultados. Y aunque tienen diferentes orígenes, generalmente es-

tán dentro del ámbito de control de la gerencia, es decir que sobre ellas se puede actuar. 

 

Conclusiones 

 

     La llegada del COVID-19 resultó ser desfavorable para la ejecución presupuestal del sector 

empresarial en Colombia y muchos otros países del mundo, así pues, durante el 2020 se dio 

prioridad a formular respuestas que a corto plazo resultaran efectivas. Las modificaciones pre-

PRESUPUESTO 2020-2021 EN LAS EMPRESAS PEQUEÑAS EN                                                              
TIEMPO DE LA PANDEMIA COVID -19 

UNIVERSIDAD, CIENCIA, TECNOLOGÍA E INNOVACIÓN                     
Pilares para la investigación y el desarrollo sostenible 

151 



 

 

supuestarias, como las proyecciones de ventas, de recaudos y fuentes de financiación, fueron 

constantes ante la incertidumbre del sector empresarial en el país; teniendo en cuenta la nueva 

cepa del virus y el crecimiento de contagios ralentizado a través de las cuarentenas obligato-

rias, el final de virus no parece cercano, a pesar de la llegada de la vacuna al territorio nacio-

nal. 

 

     En cuanto a las medidas relacionadas con los procesos de vacunación, el Ministerio de Sa-

lud de Colombia estableció el Plan Nacional de Vacunación contra el COVID-19, sin embar-

go, la información que se ha dado a conocer por el Gobierno nacional no detalla la duración de 

las etapas de vacunación, por ello, las empresas en Colombia no podrán descuidar su planea-

ción para este 2021. 

 

   Por su parte la flexibilidad de los presupuestos que está relacionada de forma directa con la 

disposición de la gerencia para realizar modificaciones a las cifras y a los planes establecidos, 

implica que las empresas tomen decisiones con mayor autonomía, pero con altos riesgos, lo 

que ha sido común, dados los escenarios de alta incertidumbre que han tenido lugar desde la 

llegada del COVID-19, lo que contribuye a que las empresas logren pronosticar sus ingresos, 

costos y gastos para controlar el desarrollo de sus actividades, teniendo en cuenta que pueden 

surgir modificaciones. 
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Resumen 

 

     En la actualidad las instituciones educativas se desenvuelven en un mercado altamente com-

petitivo y global, por lo cual deben buscar una forma de diferenciarse, para crear una ventaja 

competitiva. Ante las nuevas tendencias en la manera de administrar a las organizaciones un 

punto que puede ser el diferenciador es la gestión del talento humano, ya que un personal moti-

vado, preparado, leal y comprometido es lo que hará que el servicio educativo sea de calidad, 

es por ello que el objetivo de este capítulo está orientado a identificar los factores estratégicos 

con los cuales las instituciones educativas cuentan para desarrollar su ventaja competitiva, los 

autores como De Luna (2008), Chiavenato (2009) González (2019) y Mora et al., (2020) han 

investigado sobre la variable abordada por lo que serán algunas de sus teorías en las que se 

apoyara el estudio, el abordaje metodológico se hizo desde un enfoque cualitativo, con diseño 

documental y alcance descriptivo. El análisis de los resultados arrojó que lideres inspiradores y 

transformadores junto a una gestión del talento humano eficaz, son algunos de los factores 

estratégicos para la creación de ventajas competitivas, permitiendo llegar a la conclusión que 

las instituciones educativas, para poder cumplir con su misión y ser reconocidas en el sector 

por su calidad y responsabilidad, deben enfocarse en esos factores estratégicos. 

 

Palabras clave: gestión, instituciones educativas, talento humano.  

 

THE MANAGEMENT OF HUMAN TALENT GENERATING 

COMPETITIVE ADVANTAGES IN EDUCATIONAL                            

ORGANIZATIONS 

 

Abstract  

 

     Currently, educational institutions operate in a highly competitive and global market, for 

which they must find a way to differentiate themselves, for which the best thing is to create a 

competitive advantage. Given the new trends in the way of managing organizations, a point 

that can be the differentiator is the management of human talent, since a motivated, prepared, 

loyal and committed staff is what will make the educational service of quality, it is Therefore, 

the objective of this chapter is aimed at identifying the strategic factors that educational institu-

tions have to develop their competitive advantage, authors such as De Luna (2008), Chiavenato 

(2009) González (2019) and Mora et al. , (2020) have investigated the variable addressed, for 

what will be some of their theories on which the study will be supported, the methodological 

approach was made from a qualitative approach, with documentary design and descriptive 

scope. The analysis of the results showed that inspiring and transformative leaders together 
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with an effective human talent management are some of the strategic factors for the creation of 

competitive advantages, allowing to reach the conclusion that educational institutions to be 

able to fulfill their mission and be recognized In the sector, due to their quality and responsibil-

ity, they must focus on these strategic factors. 

 

Keywords: management, educational institutions, human talent. 

 

Identificación del proyecto  

 

     El proyecto de investigación que dio origen a este capítulo de libro se denomina: Mercadeo 

Relacional en las universidades acreditadas (2019-2020), financiado por la Universidad de San 

Buenaventura y la Institución Universitaria Marco Fidel Suarez. Medellín-Colombia. 

 

Introducción 

 

     En la actualidad el manejo de las organizaciones está cambiando, enfocándose en el desarro-

llo de las habilidades, destrezas y capacidades de su personal con el fin de poder responder a 

los retos y desafíos de un mundo global. Por lo que Chiavenato (2009), considera que adminis-

trar o gestionar el talento humano es una de las funciones primordiales para el éxito de cual-

quier organización. Además, hace una diferencia significativa entre personal y talento manifes-

tando que “talento es un tipo especial de persona” (p. 49) y se caracteriza por tener conoci-

miento, habilidades, juicios y actitud. Siendo estas características las que se deben explotar 

desarrollando estrategias que los conviertan en una ventaja competitiva.  

 

     Es por ello que Bonnet (2010), plantea que convertir al talento humano en una ventaja com-

petitiva real es una decisión que la organización debe tomar de manera cociente para lograr el 

fortalecimiento del su personal o recurso humano, por lo que Alonso y García,(2014), definen 

la gestión del talento humano como el cúmulo de actividades que realiza la organización con el 

propósito de “atraer, seleccionar, identificar, desarrollar y retener a los mejores profesiona-

les” (p.1013). 

 

     Al tener las organizaciones educativas como objetivo la preparación y educación de los 

individuos, para que en el futuro sean profesionales aptos y capaces de tomar las riendas de la 
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sociedad, las mismas necesitan un personal que reúnan una serie de atributos, destrezas, capaci-

dades, competencias que los distingan y que como resultado de su trabajo los profesionales que 

salgan al mundo laboral sean reconocidos por su calidad y entrega. Por lo que conseguir este 

tipo de personal se vuelve una actividad importante y vital para estas organizaciones, debido a 

que es difícil en este sector individuos con la capacidad de convertirse en ese talento humano, 

ya que al ser tan altamente cotizados son disputados por las distintas instituciones. 

 

     La necesidad de ser más competitivos en un mundo tan globalizado ha hecho que los mode-

los de gestión de las organizaciones, incluidas las educativas, deban adaptarse a los cambios 

que se suscitan en su entorno y en los de las personas que trabajan en ellas, haciendo hincapié 

en la necesidad de tener individuos que puedan generar valor agregado con lo cual poder alcan-

zar los objetivos académicos de una manera que involucre la colaboración e integración de 

todos en el proyecto que se han propuesto. 

 

    Pero para que lo anteriormente planteado pueda hacerse realidad es importante comprender 

cómo se comporta el talento humano, de manera de descubrir cuales son las estrategias que se 

puedan ejecutar para desarrollar su potencial, y de esa forma se propicien los cambios positivos 

y relevantes con los que las instituciones educativas puedan hacer frente a los retos y desafíos 

que día a día se le presentan.  Es por ello que el propósito de este capítulo está dirigido identifi-

car los factores estratégicos con los cuales las instituciones educativas cuentan para desarrollar 

su ventaja competitiva. 

 

Marco teórico 

 

     La gestión del talento humano hoy en día se encarga de desarrollar cualidades competitivas 

que permitan la ejecución de políticas, y la creación de una estructura organizativa con la cual 

poder asignar recursos eficientemente para lograr con éxito las estrategias propuestas. En pala-

bras de Ramírez et al., (2019) “permite anticipar y gerenciar colectivamente el cambio, para 

crear permanentemente estrategias que garanticen la razón de ser de la organización y su futu-

ro” (p.168). 

 

    En este sentido, Chiavenato (2009), afirma que la gestión del talento humano hace referencia 
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al grupo de políticas y prácticas que se necesitan para dirigir cargos gerenciales en relación con 

personas o recursos, para ello deben realizar una serie de actividades administrativas importan-

tes como es el proceso de reclutamiento, selección, capacitación, recompensa y evaluación del 

desempeño de ese talento humano a los cuales gerencia. Vera-Barboza y Blanco-Ariza (2019), 

por su parte, son contundentes al afirmar que la gestión del talento humano permite a las orga-

nizaciones mejorar el desempeño de sus empleados (p.25), convirtiéndolos en un potencial 

diferenciador que les otorgue como empresa una ventaja competitiva. 

 

     Por su parte, Chiavenato (2009), habla de los cambios y transformaciones que ha sufrido el 

área de los recursos humanos y la divide en tres etapas:  

 

La era de la industrialización clásica: está comprendida entre los años 1900 a 1950, es en 

este periodo que da inicio la industrialización y formación del proletariado; la transformación 

de las oficinas en fábricas; la estabilidad, rutina, mantenimiento y permanencias en las organi-

zaciones; adopción de las estructuras tradicionales y de la departamentalización funcional y 

divisional; se instauran modelos mecanicistas, burocráticos y de estructuras altas y el aumento 

de control. Haciendo énfasis en la necesidad de orden y rutina. Los empleados son considera-

dos mano de obra. 

 

La era de la industrialización neoclásica: está comprendida entre los años 1950 a 1990, en 

este periodo la industrialización y el mercado de candidatos se expande; aumentan las fábricas, 

pero también el comercio internacional; comienza el dinamismo del ambiente; se adaptan es-

tructuras híbridas y de nuevas soluciones organizacionales; los modelos son menos mecanicis-

tas, las estructuras son más bajas y el control se hace menos estricto. Hace énfasis en la necesi-

dad de adaptación. Los empleados son tratados como un recurso. 

 

La era del conocimiento: está comprendida desde 1990 hasta la actualidad. En este período el 

mercado de servicios supera al mercado industrial; se adoptan unidades de negocios que susti-

tuyen a las organizaciones grandes; existe un alto grado de dinamismo, turbulencia y cambios; 

las estructuras son orgánicas y adhocráticas, los modelos son más orgánicos, agiles, flexibles y 

cambiantes, se hace énfasis en la necesidad de cambios. Los empleados son tratados como 

asociados. 
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     Las instituciones educativas, al igual que las organizaciones empresariales, han pasado por 

estas eras y tal como manifiestan Génesis y Suárez (2010), estas organizaciones están llamadas 

a realizar cambios en su gestión buscando la optimización de sus docentes, continúan diciendo 

que la gestión del talento humano en estas instituciones se debe “enmarcar en parámetros de 

máxima eficacia, eficiencia y efectividad, ya que, se podría dar mejor aprovechamiento a los 

recursos, el cual brindaría un nivel óptimo a la productividad y el talento humano es quizás 

uno de los más importantes” (p. 121). 

 

     La importancia de la gestión del talento humano radica en el hecho de que a través de una 

serie de dinámicas nutren, enriquecen y potencializan uno de los recursos claves de cualquier 

organización: el talento humano, convirtiéndose con el paso de los años en un apoyo en el 

manejo de las relaciones laborales, el fortalecimiento de la cultura organizacional y la promo-

ción de un adecuado y armónico clima laboral (Prieto, 2013, p. 22). Ahora bien, en el sector 

educativo también es importante, debido a que desarrolla mecanismos capaces de comunicar, 

ejecutar y controlar las actividades, que permitirán a los directivos aumentar la probabilidad de 

que sus docentes se transformen en docentes más comprometidos con los valores y objetivos 

de sus instituciones. 

 

     La gestión del talento humano tiene una serie de objetivos que contribuyen con eficiencia 

de las organizaciones, en este caso de las instituciones educativas:  

 

1.- Ayudar a la organización a alcanzar sus objetivos y realizar su misión. 

2.- Proporcionar competitividad a la organización. 

3.- Proporcionar a la organización personas idóneas y motivadas. 

4.- Incrementar la satisfacción en el trabajo. 

5.- Desarrollar la calidad de vida en el trabajo. 

6.- Administrar y generar cambios. 

7.- Mantener políticas éticas y de transparencias. 

8.- Diseñar el trabajo individual y en equipo. 

9.- Recompensar al talento humano. 

10.- Evaluar su desempeño. 
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     Todas funciones destinadas a que el trabajador pueda desarrollar una vida profesional que 

lo lleve a estar satisfecho con lo que hace en la organización, dejando de ser una carga para la 

misma y convirtiéndose en un personal proactivo, comprometido y leal con la misma. Caracte-

rísticas que deben tener los profesionales de la docencia en cualquiera de sus niveles, convir-

tiéndolos en una ventaja competitiva difícil de copiar. 

 

Metodología 

 

     La investigación se enmarca en el enfoque cualitativo, el mismo según Hernández et al., 

(2014), “utiliza la recolección y el análisis de los datos para afinar las preguntas de investiga-

ción o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretación” (p. 7), con un diseño docu-

mental que tal como dice Hurtado (2015), consiste en la revisión de documentos fuentes que 

no son vivas, por su parte Bernal (2010), sostiene en que es un análisis de información escrita 

para dar respuesta a un determinado tema, estableciendo relaciones, inferencias, etapas, postu-

ras o estados actuales del tema tratado. Con un alcance descriptivo, ya que solo se busca des-

cribir y hacer inferencias sobre la gestión del talento humano como generador de ventajas com-

petitivas en las organizaciones educativas.  

      

     La información se obtuvo de la exploración de bases de datos Google Scholar, EBSCO, 

Dialnet, Redalyc y SciELO, utilizando términos como gestión del talento humano, talento 

humano, recursos humanos, organizaciones educativas.  

 

Resultados  

 

     Las organizaciones nacen para cumplir una serie de objetivos como son sobrevivir, crecer y 

generar utilidades y esto solo lo pueden lograr si tienen o, mejor dicho, si escogen a los indivi-

duos más idóneos que puedan integrarse y comprometerse con esos objetivos, es aquí donde 

radica la responsabilidad de los gerentes, es decir encontrar a los individuos con potencial para 

convertirse en el talento humano que pueda diferenciar a la organización de otras que tengan 

sus mismas características.  

 

      Autores como De Luna (2008), consideran que el talento humano va más allá del tener 
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conocimiento, es generar resultados desde el compromiso, la acción y las capacidades que 

como personal comprometido con su organización hayan podido adquirir. Por su parte Chiave-

nato (2009), refiere que el talento humano es un tipo especial de personal que tiende a tener 

una serie de características especiales que lo diferencian de otros y lo hace competitivo en la 

organización.    Este talento humano logra diferenciarse porque posee conocimiento, es decir 

siempre está presto a aprender, posee la habilidad de trasformar el conocimiento en resultados, 

posee la capacidad de juicio, es decir, juzga los hechos, emite opiniones, establece prioridades, 

critica, hace que ocurra lo que se ha propuesto, tiene una actitud emprendedora.   

 

      Los directivos y gerentes de las organizaciones deben dirigir sus esfuerzos en crear, desa-

rrollar y potencializar a su personal para que se transformen en el talento humano que logrará 

diferenciarla y crear una ventaja competitiva, De Luna (2008), considera que esto se puede 

lograr de dos formas, por un lado seleccionando a individuos que tengan capacidades, poten-

cial de acción y compromiso que se complemente con la organización y por otro lado, generar 

un entorno organizacional donde al personal se capacite para convertirlo en un empleado de 

alto nivel competitivo, además de motivarlo para que aporte y permanezca en la empresa. A lo 

que Chiavenato (2009), manifiesta que se deben integrar, organizar, desarrollar, recompensar, 

retener y auditar a este personal y Vallejo (2016), plantea que consiste en elevar las competen-

cias de cada trabajador, ayudar, respaldar y capacitar al personal, además de incentivar los 

directivos a estar al tanto de las necesidades y deseos de sus trabajadores. 

 

     Barrios-Hernández et al., (2020), por su parte consideran que dos de los factores estratégi-

cos más importantes para impulsar el talento humano son en primer lugar unos líderes para 

quienes la transformación y el cambio no sean un problema, por el contrario que lo promuevan 

y en segundo lugar, establecer condiciones para que el talento humano interactúe de manera tal 

que pueda intercambiar conocimientos con sus pares, ya sean internos o externos, y así aumen-

tar su entendimiento de los procesos de la empresa, pero eso solo está en las manos de un líder 

habilidoso capaz de motivarlos e impulsarlos a que aprendan y se transformen.  

 

       Las instituciones educativas también son organizaciones, instituciones y por qué no em-

presas, es por ello que al igual que otras deben lidiar con personas que son su talento humano y 

que por lo tanto no deben descuidar y tratar de mantener siempre capacitado, a la altura de los 
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cambios del entorno, para que se conviertan en esa ventaja competitiva que los haga destacar 

en el sector educativo, Génesis et al., (2011), sostienen en su investigación que el gerente edu-

cativo debe crear las condiciones favorables para que su gestión sea flexible, eficiente y traspa-

rente, así podrá desempeñar funciones de planificación, organización, dirección, ejecución y 

control, ante las cuales es importante que desarrolle conocimientos, habilidades, capacidades, 

expresadas en el saber, el hacer, el ser y el convivir, esto lo ayudará a dirigir la institución. Por 

lo que un director con estas características podrá reconocer en su personal las habilidades nece-

sarias que potencializar y explotar, de manera que puedan convertirse en el talento humano que 

necesita la organización educativa. Cuando los directivos reúnen estas características pueden 

ver a sus docentes y empleados como agentes activos e inteligentes que ayudan a administrar 

los demás recursos de la organización (Chiavenato, 2009, p. 42). 

 

      Por su parte, Majad (2016), al estudiar la gestión del talento humano en las instituciones 

educativas, pudo evidenciar que en la actualidad estas organizaciones están transformando su 

manera de gerenciar el personal, enfocándose en la interrelación humana, con especial hincapié 

en la capacitación desde una perspectiva que se parezca más a la educación, donde los manua-

les se convertirán en guías de trabajos, las normas ya no serán necesarias, ya que los docentes 

y empleados están preparados para hacer uso de sus criterios. Enfatiza en que se está gestio-

nando seres humanos y no un recurso. 

 

     Es así como Prieto (2013), plantea que la gestión del talento humano ha pasado de una 

realidad a otra y por lo tanto debe adaptarse a este nuevo entorno donde las organizaciones hoy 

en día necesitan a su personal y no al contrario, donde el personal cuando se convierte en el 

talento humano de la organización es una ventaja competitiva difícil de imitar, es un hecho 

comprobado que el talento humano escasea y que la organización que lo tenga lo debe retener, 

los miembros de las empresas cada día son más volátiles porque ante un mundo tan globaliza-

do tienen más oportunidades de conseguir nuevos empleos, por lo que el compromiso que 

adquieren es de corto plazo y hay que aprovecharlo, además de que aumentan las exigencias 

que tienen para hacer su trabajo. Ante lo cual, asevera el autor, que la gestión del talento hu-

mano tiene que “corresponder a un compromiso de actitud, donde se alineen sus objetivos a los 

de la empresa, de manera tal de convertirse en un socio estratégico” (p. 76). Por lo que conclu-

ye diciendo que la generación de las ventajas competitivas va a depender de los procesos de 
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reclutamiento, selección, capacitación y retención del talento humano, en especial este último 

debe convertirse en un desafío a superar por cualquier organización. 

 

     Durán (2016), creó un modelo de gestión del talento humano en una institución de educa-

ción, para lo cual hizo un diagnóstico de los procesos que se realizaban en la organización, 

detallando cómo funcionaban los departamentos, detectando las oportunidades, analizando los 

sistemas de gestión, identificando los indicadores de gestión, así como las oportunidades plan-

teadas por los actores sociales y las mejoras posibles, pudiendo definir las políticas de la insti-

tución. Y afirma que el elemento dinamizador del modelo lo constituyen los subsistemas que 

integran el sistema de desarrollo del talento humano, en especial la planificación, la clasifica-

ción de los puestos, la selección y reclutamiento, formación, capacitación, desarrollo profesio-

nal, evaluación del desempeño, factores que deben ser relacionados y articulados con la visión, 

con la estructuración de un sistema de indicadores de gestión del talento humano que se corres-

pondan con los lineamientos legales, pero además establecer procedimientos que permitan la 

identificación y evaluación de los riesgos laborales que pudieran ocurrir, permitiendo todo esto 

prestar un servicio educativo a la comunidad más eficiente, eficaz y económico.  

 

     Para alcanzar, no solo una transparencia en sus actividades financieras, sino también actuar 

de manera ética y responsable socialmente. Por eso insiste en que se tiene que reconocer que la 

gestión del talento humano es un fenómeno social que necesita ser atendido, debido a que es la 

única forma de promover y proveer cambios que satisfagan las necesidades del entorno y lo-

grar el desarrollo local y nacional. Y advierte que las instituciones educativas tienen por obli-

gación crear las condiciones para que sus educadores puedan potencializar sus competencias, 

convirtiéndolos en un personal de alto desempeño que es lo que genera la ventaja competitiva 

y las diferencias de las otras instituciones, ejecutando un servicio educativo de calidad. 

 

      Dentro de las instituciones educativas las más complejas son las de nivel superior o univer-

sidades, para Realpe-Bolaños (2020), ellas se han enfrentado a cambios que van desde el ámbi-

to científico, económico, social y hasta político, lo que ha llevado a sus autoridades a repensar 

la manera de tratar la gestión del talento humano, para poder promover la eficiencia y la efica-

cia de sus actores, es la forma de fortalecer los proyectos académicos con el propósito de con-

tar con un sistema educativo que pueda cumplir con las exigencias y expectativas de sus usua-
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rios, con miras a desarrollar un profesional íntegro, capaz de aportar soluciones a la sociedad. 

Este sector educativo ya entiende la importancia del talento humano, aprendió que un personal 

satisfecho es capaz de preparar estudiantes íntegros, con altos valores morales y éticos, que 

solo se puede lograr cuando los docentes, y demás actores de la institución, reflejan un alto 

compromiso con su institución y sus actividades. Hoy en día la gestión del talento humano 

goza del protagonismo que antes no tenía, y las acciones en las organizaciones están encamina-

das a capacitarlos y mejorar constantemente sus competencias y así enfrentar los cambios 

constantes que ocurren en el entorno. El sector educativo en los actuales momentos atraviesa 

por cambios importantes, por lo que está capacitando a su talento humano de manera constante 

para no quedar rezagado y poder ir a la par de esos cambios. 

 

    La investigación de González (2019), deja ver que las instituciones tienen en su talento hu-

mano un factor estratégico que puede ser una ventaja competitiva, pero para reconocerla se 

necesita de un líder que entienda su importancia, recomienda que la administración de este 

talento se haga pensando en desarrollar estrategias internas donde exista una relación entre la 

estrategia corporativa y las estrategias del talento humano, garantizar que exista una relación 

entre la práctica y los resultados de la gestión del talento humano, y medir los resultados de 

esta gestión junto con la de toda la organización. Es realmente importante eliminar la idea de 

que las personas son un costo para las instituciones, porque las investigaciones actuales han 

demostrado que es lo contrario son fuentes inequívocas de ventajas competitivas. En investiga-

ción realizada por Mora et al., (2020), se evidencia que ante un liderazgo débil las funciones y 

procesos dentro de la organización no son llevados con eficiencia y puede ocurrir que el reclu-

tamiento y selección del personal no sea el más idóneo, pero peor aún no es capaz de actualizar 

y capacitar a sus miembros, lo cual frente a los constantes cambios que se suscitan, no tendrá 

una fuerza laboral o talento humano preparado para asumir esos retos.   

 

   Ante estas evidencias se puede afirmar que el talento humano es uno de los factores estraté-

gicos con los cuales cuentan las organizaciones educativas, pero otro factor estratégico son los 

líderes que se encuentran en ella, pero con una visión transformada y proactiva con caracterís-

ticas como visionarios, arriesgados, empáticos, estratégicos, sin temor a los cambios, entre 

otros, capaces de hacer que su personal se transforme en ese talento que las instituciones de 

educación en cualquiera de sus niveles necesita para poder llegar al objetivo tan importante 
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que tienen, educar a los hombres y mujeres que regirán los destinos de las naciones. 

 

    Una de las primeras acciones que debe realizar es saber con absoluta seguridad cuál es el 

personal que necesita, en cantidad y en cuanto al perfil (habilidades, destrezas y competencias) 

que debe poseer para ocupar un puesto de trabajo, construir una estructura organizacional fle-

xible que se pueda adaptar a los cambios que ocurran en el entorno, identificar los perfiles que 

requieren las distintas unidades de trabajo para poder proveerlos con el talento humano idóneo 

para ellos, muy importante planificar los ascensos, cambio de personal, necesidades futuras y 

por último, pero no menos importante, diseñar planes de carreras capacitación para contar con 

un talento humano actualizado (Soto, 2017). 

 

    Y al igual que cualquier organización, las entidades educativas deben seguir un modelo para 

la administración del talento humano (ver figura 1): 

 

Figura 1. Modelo de administración del talento humano 

 

 

Fuente: elaboración propia (2020) basado en Soto (2017). 

 

     El talento humano en estas organizaciones es vital, por lo que las instituciones educativas 

deben tomar control del proceso desde el momento mismo en que un aspirante se siente atraído 

a formar parte de la institución, escoger al personal en función de las características planifica-
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das, capacitarlos para que logren integrar sus objetivos a los de la institución educativa, rete-

ner, motivar, incentivar con estrategias que les hagan difícil dejar la organización, hoy en día 

se habla de salario emocional más que de salario monetario, y por sobre todas las cosas, mante-

ner a su talento humano actualizado, los factores externo no se pueden controlar pero un perso-

nal que haya alcanzado un alto nivel de desempeño por su preparación y actualización podrá 

enfrentar los desafíos, muchas fueron las organizaciones que desaparecieron ante las crisis de 

la pandemia del Covid-19, pero el sector educativo pudo superar esta contingencia gracias a su 

personal, el cual estuvo dispuesto a mejorar y poder cumplir con su noble misión.  

 

Conclusiones 

 

     Las instituciones educativas son las organizaciones más importantes en cualquier país, ya 

que tienen como misión educar a la población para que se conviertan en los hombres y mujeres 

que se ocupen de dirigir su destino, ante este gran reto las mismas buscan convertirse en las 

más capaces y competitivas, para brindar un servicio educativo de calidad, muchas han enten-

dido que para lograrlo se tienen que enfocar en desarrollar un talento humano actualizado, 

especializado en sus áreas de conocimiento, pero también capaces de influir positivamente en 

sus educandos. 

 

   Así mismo, se llegó a la conclusión de que la gestión del talento humano ha evolucionado 

tanto que hoy en día se les prepara, capacita, se desarrollan para ellos planes y programas de 

carreras,  adicionalmente acciones y actividades con los cuales mantenerlos al día, en cuanto a 

las tendencias en sus diferentes disciplinas, esta práctica ha generado fruto en las instituciones 

de educación superior porque a causa de las medidas para frenar la pandemia del COVID-19 se 

han visto en la necesidad de ejecutar estrategias que requieren de las mejores capacidades y 

fortalezas de su personal, en especial del docente, a los cuales por años se les habían y estaban 

preparando en el uso de las tecnologías de la información y la comunicación, fue propicio el 

momento para aplicar las técnicas en las que se estaban entrenado.   

 

     Todo esto permite afirmar que el talento humano es un factor estratégico en las institucio-

nes de educación, y por tanto se debe tomar en serio el proceso de su selección y preparación 

para formar parte de la organización, de manera tal de generar en ellos lealtad, identidad y 
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compromiso a largo plazo con la entidad, lo que ayudará a retenerlos. De la literatura abordada 

se extrae que para que esto suceda, en la actualidad, ya no se trata solo del aspecto salarial, 

sino que se involucran las emociones, sentimientos, bienestar, lo que algunos llaman salario 

emocional con el cual se satisfacen las necesidades personales, profesionales y hasta familiares 

de los empleados. 

 

      Pero para que todo esto ocurra se debe contar con otro factor estratégico importante, líderes 

que sepan lo que hacen, que estén tan bien preparados como su personal, que planifiquen, or-

ganicen, dirijan y evalúen el personal a su cargo, y los integren con los objetivos de la institu-

ción en general; de ellos dependerá la calidad que manifiesten y que a su vez repercutirá en el 

servicio educativo que preste, pero además que sus empleados quieran quedarse en la institu-

ción educativa dando todo lo mejor de ellos. 

 

    Líderes enfocados en brindar lo mejor a sus empleados, y una efectiva gestión del talento 

humano son las claves estratégicas que permitirán el desarrollo de una ventaja competitiva 

basada en el talento humano, misma que una vez consolidada es difícil de vencer, quién no 

quiere que sus hijos o representados reciban la mejor educación, que solo se consigue en una 

institución que cuente con docentes y personal comprometidos con esta misión y responsabili-

dad social. 
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Resumen  

 

El estudio tuvo como propósito determinar Influencia de los videojuegos en los adoles-

centes en el comportamiento de los adolescentes del 5to año de bachillerato Unidad Educativa 

Alfredo Armas Alfonzo, ya que hoy en día este tipo de entretenimiento se ha vuelto muy popu-
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lar. Metodológicamente, el tipo de investigación fue descriptiva; el diseño de campo, no expe-

rimental, transeccional; la población estuvo conformada por los 55 estudiantes del 5to año de 

bachillerato de la unidad educativa Dr. Jesús María Portillo. Se diseñó una entrevista, la cual se 

aplicó vía telefónica y los resultados se vaciaron en una matriz para su posterior análisis. Se 

llegado a la conclusión que los adolescentes que cursan el 5to año no presentan cambios nega-

tivos en su comportamiento a consecuencia del uso de los video juegos, aun cuando sienten 

predilección por los videojuegos de acción los cuales tienen un alto contenido de violencia 

sangrienta, tampoco muestran signos de aislamiento debido a que se evidenció que comparten 

este gusto con amigos y conocidos. 

 

Palabras clave: adolescentes, comportamiento, jugador, videojuegos. 

 

INFLUENCE OF VIDEO GAMES ON ADOLESCENTS ON THE 

BEHAVIOR OF ADOLESCENTS 

 

Abstract 
 

     The purpose of the study was to determine the influence of video games in adolescents on 

the behavior of adolescents in the 5th year of high school in the Alfredo Armas Alfonzo Edu-

cational Unit, since nowadays this type of entertainment has become very popular. Methodo-

logically, the type of research was descriptive; the field design, non-experimental, transection-

al; The population was made up of 55 students of the 5th year of high school from the educa-

tional unit Dr. Jesus Maria Portillo. An interview was designed, which was applied via tele-

phone and the results were emptied into a matrix for later analysis. It was concluded that ado-

lescents who are in the 5th year do not present negative changes in their behavior as a result of 

the use of video games, even though they have a predilection for action video games which 

have a high content of bloody violence, neither do they show signs of isolation due to the fact 

that it was evident that they share this taste with friends and acquaintances. 

 

Keywords: adolescents, behavior, gamer, videogames. 

 

Identificación del Proyecto 

 

     Valores éticos-morales pilares en la formación de competencias investigativas. Financiado 

por la Alianza de Investigadores Internacionales S.A.S. 

 

Introducción  

 

     Es indiscutible que en la actualidad se vive en una época regida por grandes cambios, 

muchos de los cuales están ligados a los avances tecnológicos, los mismos llegaron para 
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cambiar la forma en que los individuos se movilizan, la forma en la que obtienen la 

información, la forma en que se entretienen, hasta la forma en que se relacionan. El área donde 

estos cambios se han visto más acentuados es en el campo del entretenimiento con la aparición 

y desarrollo de los videojuegos. 

 

      Al crecer en un mundo digitalizado los adolescentes han convertido a los videojuegos en su 

entretenimiento favorito, ya que pueden usar varios aparatos a su disposición para jugar como 

tablet, consola, laptop, pc y hasta un teléfono; los mismos hacen muy fácil estar en contacto 

con el videojuego, pudiendo dedicar horas en este entretenimiento y en algunos casos dejan de 

lado actividades como hacer deporte, estar al aire libre o socializar con amigos y familiares 

solo por el placer que obtienen al jugar videojuegos. Para autores como García-Naveira et al., 

(2018), los videojuegos son “juegos electrónicos que se visualizan en una pantalla” (p. 2), y 

que están siendo impulsados por la conectividad a la red y los avances tecnológicos. 

 

      Una de la poblaciones que más hacen uso de estos videojuegos son los adolescentes, ellos 

al estar en un periodo de crecimiento y desarrollo, en la transición entre la niñez y la adultez, le 

ocurren cambios significativos físicos, mentales, sociales y hasta económicos, además se les 

considera altamente vulnerables ante las presiones de la sociedad, es por esto que al ser los 

videojuegos una representación de la sociedad podrían verse confundidos y tratar de imitar 

situaciones que en éstos se presentan, esta preocupación es real, ya que los contenidos de algu-

nos de estos videojuegos muestran violencia, guerra, terror, peleas o sangrientas confrontacio-

nes, aun cuando existen los videojuegos educativos.      

 

     Muchos son los investigadores que hacen hincapié en las consecuencias negativas del uso 

de los videojuegos, los responsabilizan del sedentarismo, el aislamiento social, bajo rendimien-

to escolar, la agresividad, el egoísmo y la impulsividad en los adolescentes. Sin embargo, exis-

ten otros quienes piensan que su uso tiene sus beneficios, ya que proporciona un sentido de 

dominio y control, no es solo una forma de entretenimiento sino también de aprendizaje, puede 

disminuir la intensidad de conductas problemáticas, permiten el logro de metas concretas, entre 

otros. 

 

     Lo anteriormente planteado ha dado origen a diversas investigaciones como las realizadas 
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Fundamentación teórica 

Videojuegos definición 

 

     La Real Academia de la Lengua Española considera que es “un dispositivo electrónico que 

permite, mediante mandos apropiados, simular en las pantallas de un televisor o de un ordena-

dor”, por su parte Vigueras (2001), manifiesta que “son medios de entretenimiento con carac-

terísticas propias que tiene diferencias y similitudes con otros medios, su narrativa es cautiva-

dora y posee representaciones simbólicas, tienen la propiedad de lograr una concentración 

absoluta en los jugadores”. Márquez (2001), es más preciso cuando dice que los videojuegos 

son todo tipo de juegos digitales interactivos, con independencia de su soporte (ROM interno, 

cartucho, disco magnético u ópticos, on-line) y plataformas tecnológicas (máquinas de bolsi-

llos, videoconsolas conectadas al televisor, teléfonos móviles, máquinas recreativas, microor-

denador, ordenador de mano, video interactivo). 

 

      La definición de Estallo (1995), es más completa, ya que él considera que los videojuegos 

son una forma de ejercicio cognitivo y gimnasia mental, realizado por el usuario para satisfacer 

necesidades intrínsecas y disfrutar del tiempo del tiempo de ocio jugando con objetos interacti-

vos que permiten: alcanzar un determinado objetivo, un estado de ánimo, algunas metas, ejecu-

tar acciones fantásticas y adquirir algunos niveles de control y destreza.  

 

     Provenzo (1991), manifiesta que se han desarrollado y crecido solo porque vivimos en una 

sociedad de consumo, sin embargo, recalca que permite a los usuarios conectarse a través de 

poderosas redes de información, comunicación, ocio y entretenimiento,    

 

      Es importante señalar que muchos son los autores que han dado una definición de los vi-

deojuegos, sin embargo, no se han puesto de acuerdo en lo que significa el termino, ya que 

cada uno tienen una idea de lo que es y hacen énfasis en un determinado aspecto o elemento, 

esto ha impedido un concepto homogéneo.  

 

     Lo que si queda claro es que su uso se ha incrementado considerablemente y aunque esta 

tecnología forma parte del ocio y entretenimiento están siendo incluidos en otras áreas, como 

el educativo. 
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por el departamento de Medicina de Yale, el cual encontró que entre el 7% y el 11% de los 

adolescentes que utilizan los videojuegos tienen problemas reales en su comportamiento afec-

tando directamente sus relaciones familiares, sociales y escolares; este porcentaje de adoles-

centes presentaban problemas para dejar de jugar, tensión que solo era aliviada al jugar, etc; 

por otro lado una pequeña porción de estos adolescentes evidenciaban una tendencia a la vio-

lencia, al uso de drogas o fumar.  

 

     La Universidad Estatal de Iowa también realizó investigaciones en esta área, descubriendo 

que solo el 10% de los adolescentes que les gusta jugar videojuegos presentan signos de depre-

sión, ansiedad, bajo rendimiento escolar y no se adaptan socialmente. (Diez et al., 2002).  

 

     Por estas razones los padres y familiares de los adolescentes han comenzado a preguntarse 

qué tan beneficioso o perjudicial es el uso de los videojuegos, cuáles son los efectos o posibles 

consecuencias en el comportamiento de sus hijos, ya que su uso se ha generalizado por la faci-

lidad de hacerlo en cualquier aparato portátil (teléfonos, tablets o laptop) que los muchachos 

puedan poseer. Ante lo anteriormente planteado es pertinente formular la siguiente pregunta de 

investigación ¿Cómo influyen los videos juegos en el comportamiento de los adolescentes? 

 

    En la actualidad existe una gran polémica sobre los beneficios o no, de la utilización de los 

videojuegos, existe evidencia que el aislamiento social, el sedentarismo y hasta el bajo rendi-

miento escolar pueden ser causados por un exceso de uso de los videojuegos, pero también es 

cierto que los jugadores aprenden a desarrollar estrategias, les es menos traumático el perder, 

así como les permite de una manera más fácil la creación de soluciones a los problemas, entre 

otros, sin embargo persiste la preocupación por los aspectos negativos.  

 

     Estudiar el comportamiento que tienen los adolescentes ante el uso de este instrumento de 

entretenimiento se hace importante y justificado porque estos individuos están en pleno desa-

rrollo de su personalidad, y por tanto son muy susceptibles al tipo de información a la cual se 

enfrentan, además, es en esta etapa donde se adquieren los hábitos de vida saludables. Ante lo 

cual se desarrolló como objetivo de investigación establecer cómo influyen los videojuegos en 

el comportamiento de los adolescentes. 
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Características de los videojuegos 

 

     Los juegos presentan una serie de características que también están presentes en los video-

juegos autores como Huizinga (2000), Newman (2004), y Wolf (2001), muestran en la siguien-

te tabla las que consideran son sus características: 

 

Tabla 1. Características videojuegos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia (2021). 

 

     Al estudiar a los diferentes autores se puede afirmar que los videojuegos comparten caracte-

rísticas con los juegos tradicionales, pero ante los avances tecnológicos con sus efectos, imáge-

nes, sonido, capacidad de memoria, entre otros los hacen más atractivos y competitivos.  

Huizinga (2000) 

Se practica con la finalidad de satisfacer, dentro de la propia 

libertad del jugador. 

El juego se desarrolla dentro de unos límites fijados por él, que 

determinan su objetivo. 

Finalizado, perdura en la memoria junto a una valoración perso-

nal basada en la experiencia y permite su repetición completa. 

Posee una serie de reglas que el jugador debe cumplir para fina-

lizar el juego. 

Cada jugador posee unas peculiaridades que ocasionan un deter-

minado ritmo y armonía. 

Su resolución es producto de la presión soportada por el jugador 

durante el transcurso del juego. 

Newman (2004) Poseen gráficos: imágenes visualizadas. 

Sonido: música, efectos y diálogos. 

Interfase: Teclado, ratón, mando, joystick. 

Gameplay: Inmersión del jugador dentro del propio juego. 

Historia: Información sobre el juego 

Wolf (2001) Conflicto: Contra un oponente o circunstancia. 

Reglas: que se pueden o no realizar. 

Habilidad del jugador: Estrategia, habilidad, suerte. 

Valoración final de los resultados: Ganar o perder, alta puntua-

ción, tiempo. 
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Clasificación de los videojuegos 

 

     Es importante entender y saber cuáles son los tipos de videojuegos a los que tienen acceso 

la población, es así que Hernández (2015), desarrollo una de las clasificación más completas 

luego de hacer una revisión de las clasificaciones hechas por otros investigadores y en ella se 

cumplen con cuatro condiciones fundamentales: 1.- se basa en el gameplay; 2.- criterios de 

clasificación común a otros autores e industria; 3.- omisión de géneros prescindibles que pue-

den ser incluidos en otros; 4.- evitando el solapamiento de las categorías planteadas. Quedando 

construida de la siguiente manera: 

 

*Acción: se trata de videojuegos con un desarrollo lineal, basados en la habilidad, 

pericia, precisión y tiempo de reacción del jugador para avanzar en contexto de comba-

te, superación de obstáculos o peligro. 

 

*Aventura: basado en la recreación de algún tipo de aventura o trama con un argu-

mento extenso y enrevesado, en la que el personaje deberá superar diversas pruebas y 

situaciones que se van sucediendo a través de determinadas acciones, las cuales le per-

mitan avanzar y cumplir el objetivo final. 

 

*Simulaciones: videojuegos en los que el sujeto emula situaciones reales de la forma 

más fiel posible, a modo de reproducción de una experiencia objetiva, lo que requiere 

de ciertos conocimientos específicos sobre el manejo de la acción a simular. 

 

*Deportes: videojuegos basados en la recreación de algún deporte como futbol, balon-

cesto, golf, rugby, etc. Las mecánicas de los juegos suelen basarse en las reglas reales 

de los deportes, pero en ocasiones incorporan añadidos u otros modos de jugabilidad. 

 

*Conducción: el género se basa en el control y dirección de vehículos con la finalidad 

de culminar determinados objetivos. La conducción está basada en la realidad, pero los 

vehículos no simulan las físicas reales. 

 

*Estrategia: videojuegos basados en el control y la organización de determinadas 
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situaciones económicas, empresariales, sociales, etc, a través de la manipulación de 

personajes, objetos o datos con el fin de lograr determinados objetivos. 

 

*Rol: este género se basa en juegos homólogos de mesa. El sujeto asume el papel de 

uno o varios protagonistas, situados en mundos fantásticos y en los que debe mejorar 

sus habilidades a través de la interacción con otros personajes y el entorno. 

 

*Shooter: el género está basado en videojuegos en los que el jugador, en primera o 

tercera persona, tiene que utilizar material armamentístico para derribar elementos y 

personajes. Los shooter basan su éxito en los modos competitivos donde varias perso-

nas pueden participar de forma online. 

 

 *Arcade: incluye a todos los videojuegos clásicos de las máquinas recreativas. Estos 

juegos se caracterizan por tener un ritmo rápido, con tiempos cortos, creciente dificul-

tad y basados en una jugabilidad sencilla, que permite al jugador avanzar sin necesidad 

de recrear comportamientos estratégicos.  

 

*Casual: videojuegos basados en temáticas de entretenimiento o educación que están 

destinados a jugadores no habituales que buscan una distracción diferente. Están basa-

dos en reglas simples y no requieren de gran dedicación ni compromiso. 

 

Ventajas y desventajas del uso de los videojuegos 

 

     Los videojuegos llegaron para quedarse en la vida de las personas y hoy en día es una de las 

maneras de entretenerse más populares, son muchos los prejuicios negativos que se tiene sobre 

su uso, debido a que se le responsabiliza por el aumento en la agresividad, el aislamiento de 

quienes los utilizan, sin embargo existen otras que piensan que tiene su lado positivo conside-

ran que propician un sentido de dominio y control, su lado estratégico es desarrollado, estimula 

el aprendizaje, por eso autores como Betancourt (2015), consideran que existen una serie de 

ventajas y desventajas que se presentan en la siguiente tabla:  
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Tabla. 2 Ventajas y desventajas de los videojuegos  

Fuente: elaboración propia (2021) basado en Betancourt (2015). 

 

      Para León y López (2003), la aparición de los videojuegos como fuente de entretenimiento 

de niños y adolescentes ha generado una gran controversia entre quienes piensan que tienen 

ventajas como que favorece el autocontrol, reduce las conductas problemáticas, potencia el 

aprendizaje, desarrolla la coordinación ocular y manual, además potencia el aprendizaje; y los 

que piensan por el contrario que tiene serias desventajas como restan tiempo al estudio, así 

como a otras actividades de ocio y educativas, favorecen conductas agresivas, limitan el desa-

     Ventajas:      Desventajas: 

.- Fomentan la motivación: mucho de ellos 

tienen una atractiva interfaz y navega-

ción que permite estimular varios senti-

dos al mismo tiempo. 

.- Tienen gran interactividad: lo que permi-

te que el usuario sea un sujeto activo y 

participativo mientras lo usa. 

.- Facilita la atención a la diversidad: per-

mite establecer varios ritmos de aprendi-

zaje y la facilidad de adaptar el nivel de 

contenidos según las necesidades de cada 

uno. 

.- Estimula la capacidad de racionamiento y 

discernimiento. 

.- Permite la interdisciplinariedad: en un 

solo juego se pueden encontrar desarrollo 

de varias áreas. 

.- Permite un sistema de evaluación que 

genera la sana competencia. 

.-Favorece la organización espacio-

temporal. 

.- Ayuda en el desarrollo de destrezas bási-

cas como la rapidez de reflejos y la me-

moria. 

.- Puede generar adicción. 

.- El uso excesivo puede generar rechazo ha-

cia otros medios didácticos como libros, 

CD, etc. 

.- Puede causar conductas violentas si el re-

curso utilizado se basa en este tipo de com-

portamiento. 

.- Quienes juegan se desconectar del mundo 

real y pueden dejar de existir en el tiempo y 

el espacio; el  afuera y la realidad exterior. 

.- Los videojuegos evitan la comunicación y 

la familia. 

 .- Restan tiempo a las tareas escolares. 

.- Generan estrés y fatiga ocular. 

.- Dan lugar a dolores musculares y articula-

res. 
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rrollo de habilidades sociales y fantasía, así como el consumo y gasto de dinero.  

 

     Al analizar a los autores se puede decir que en su mayoría los investigadores están de acuer-

do en que los videojuegos tienen una serie de ventajas y desventajas, en las cuales casi todos 

coinciden, pero además se encuentran altamente preocupados por el bienestar social y psicoló-

gico del segmento que más consume este tipo de entretenimiento que son los adolescentes, los 

cuales al estar en una etapa de desarrollo psíquica y físicamente son, desde su punto de vista, 

más vulnerables. 

 

La adolescencia 

 

     La adolescencia es un periodo de cambios bio-psíquico-social por los cuales transitan los 

seres humanos, ocurre entre la niñez y la adultez, se estima que ocurre entre los 10 y 20 años 

según Silva (2017), sin embargo, esto puede variar de acuerdo con el autor que se consulte, por 

ejemplo, la Organización Panamericana de la Salud (2005), la ubica entre los 10 y 19 años, es 

en esta etapa cuando se alcanza la madurez biológica y se busaca alcanzar la emocional y so-

cial. Es en este periodo cuando se comienzan a tomar decisiones y a asumir sus consecuencias, 

se han malas o buenas, se conocen las fuerzas internas, Coon (citado por Luzuriaga, 2013), 

establece que esta etapa está determinada por 4 factores la dinámica familiar, la experiencia 

escolar, las condiciones económicas y políticas del momento, por último, el marco cultural que 

ha estructurado el ambiente social para la puesta en práctica de normas y límites. 

      

     Esta es una etapa de confusión para el adolescente, porque el niño llega a ella sin saber 

cuánto dura, ni que debe o no debe hacer, la sociedad y la familia contribuyen a este estado de 

indeterminación, al no tener claro cómo tratarlos, ya que los adolescentes se encuentran en un 

punto intermedio entre lo que hace un niño y lo que hace un adulto. Hasta el famoso psicólogo 

Freud (citado por Madrigales 2012), consideraba que los cambios psicológicos presentados en 

esta etapa son importantes, pero también las transformaciones de la personalidad. 

 

     Madrigales en su investigación a firma que la adolescencia es un periodo de cambios biop-

sicosociales donde el individuo tienen una búsqueda de su identidad, lo cual lo hace suscepti-

ble a cambiar repentinamente su manera de actuar, por ejemplo está a favor de la justicia o en 
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contra de ella, pero si puede conseguir las cosas de la manera fácil no duda en hacerlo, solo por 

los valores y normas que trae del seno familiar , tiene gran interés en lo que ocurre fuera  del 

contexto familiar , lo que lo hace vulnerable a las adicciones. 

 

Etapas de la adolescencia 

      

     Adolescencia temprana 

 

     Luzuariaga (2012), manifiesta que esta etapa comienza entre los 10 y 12 años, se presentan 

los primeros cambios físicos y se da inicio a la madurez  psicológica, pasando del pensamiento 

concreto al abstracto, tratan de crear sus propios criterios, socialmente se aleja de casi cual-

quier relación con niños, pero no es aceptado por los adolescentes de mayor edad, lo que pro-

voca una desadaptación social, incluso dentro de su familia, esto puede causar alteraciones 

emocionales como depresión y ansiedad, que influyen en su conducta, contribuyendo a su 

aislamiento.  

 

     A estos cambios hay que agregarles los del entorno escuela, maestros, compañeros, sistema 

educativo y responsabilidades. Todo esto se denomina crisis de entrada en la adolescencia. 

Papalia (2001), considera que presencia de la familia (padre, madre, tutor), se convierte en un 

factor importante de como el adolescente vive esta etapa, ya que el apoyo y la autoridad le 

ayudaran a estructural su personalidad, así como a superar su ansiedad. 

 

Adolescencia intermedia 

 

     Para Luzuariaga (2012), esta etapa se inicia entre los 14 y 15 años, aquí se alcanza cierto 

grado de aceptación y adaptación de si mismo, se comienza a tener un parcial conocimiento y 

percepción con respecto al potencial que posee, aquí ya tiene integración con su grupo, esto le 

da cierta seguridad y satisfacción, además de establecer amistades. Manifiesta Papalia (2001), 

que es en esta etapa cuando el adolescente empieza a adaptarse a otros adolescentes, por lo 

tanto, integra grupos y se les más sencillo integrase a ellos, lo que resuelve parcialmente el 

rechazo de los padres, por lo que deja de admirar el rol de los padres. 
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Adolescencia tardía 

 

     Esta etapa comienza entre los 17 y 18 años, según Luzuariaga (2012), quien también mani-

fiesta, que es aquí cuando disminuye la velocidad de crecimiento y se comienza a recuperar la 

armonía en la proporción de los diferentes segmentos corporales, lo que va dando seguridad y 

ayudan a superar la crisis de identidad, se tiene más control de las emociones, poseen más 

independencia y autonomía. Para Papalia (2001), existe todavía un cierto grado de ansiedad al 

empezar a percibir las presiones de las responsabilidades presentes y futuras, propias o de la 

familia, para contribuir con la economía, aunque todavía no alcanza la madurez ni tiene los 

elementos de experiencia para desempeñarlas. 

 

     Entonces se puede concluir, apoyados en lo expuesto por Silva (2007), que un adolescente 

es aquel individuo que vive una serie de transformaciones personales emocionales, corporales 

y sociales, que están en la búsqueda de su identidad, de sus potencialidades, que les permita en 

relación con otros construir una historia personal significativa. 

 

Tipos de conducta 

 

     Toyo (2013), señala que la conducta está determinada por múltiples factores que van desde 

lo genético o hereditario, los cuales hacen referencia a la conducta innata (instintiva) que existe 

desde que nacemos. Pasando por los situacionales o del medio, que son las conductas concretas 

que se dan ante una situación determinada (aprendida). Hasta los orgánicos, que están repre-

sentados por las acciones conjuntas de los sistemas nerviosos y endócrino cuya actividad sienta 

las bases orgánicas de la conducta y los ambientales donde la conducta está condicionada por 

el entorno que los rodea, como estímulos externos.  

 

     Esta autora considera que los tipos de conducta son la agresiva, la pasiva, la asertiva, la 

prosocial y las motivadas aprendidas, a las cuales define de la siguiente manera: 

 

 La conducta agresiva: se considera que es la forma de expresión de los sentimientos, 

creencias y opiniones que pretenden hacerla valer, pero atacando o no considerando la 

sensibilidad o respeto hacia los demás. 
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 La conducta pasiva: los demás se aprovechan del individuo fácilmente, además que 

fomenta esa actitud, suelen presentar sentimientos de inseguridad e inferioridad que se 

refuerzan siempre que entra en contacto con una persona agresiva. Se encuentra enfa-

dado consigo mismo porque no hace o no puede hacer nada para que no se aprovechen 

de él, es tímido y reservado, no sabe aceptar cumplidos, no tiene mucha energía y entu-

siasmo.  

 

 La conducta asertiva: es la habilidad de trasmitir y recibir los mensajes y sentimientos, 

creencia y opiniones de los demás y las propias de manera honesta, oportuna y respe-

tuosa. Le es importante lograr una comunicación satisfactoria hasta donde el proceso 

humano lo amerite. 

 

 La conducta prosocial: Eisenberg (citado por Toyo 2013), considera que la conducta 

prosocial se define como las acciones que tienden a beneficiar a otros, sin que se pre-

vean recompensas externas. Esta conducta aparece en la etapa pre-escolar, sigue desa-

rrollándose ya entrada la adolescencia y posteriormente, son las situaciones, las normas 

familiares y culturales las que deciden que conducta se considera socialmente apropia-

das. 

 

 Las conductas aprendidas: en este caso no existe un objetivo inmediato a alcanzar, pero 

a través de reflejos condicionado, a través de experiencias precedentes, se introducen 

determinadas conductas que se necesitan reproducir. Algunos de los logros alcanzados 

se convierten en reforzadores positivos, llamados recompensas, que implican la obten-

ción de un placer, entre ellos encontramos la necesidad de seguridad, de aprobación, de 

interrelaciones, de amor, de aspiraciones, de poder, entre otros. 

 

     Al ser la adolescencia la etapa de la vida de los seres humanos donde se experimentas los 

cambios de conducta más significativos, se puede observar que en su mayoría ellos mantienen 

una actitud distante y menos afectuosa hacia su familia, quieren cambiar las normas, permane-

cen absorto mucho tiempo, eluden las responsabilidades impuestas, tienen una actitud negativa  

hacia las personas y en muchos casos hacia ellos mismos, muestran más interés hacia sus ami-

gos, toman sus propias decisiones siguiendo sus propios criterios, aunque no le guste a los que 
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están a su alrededor, su rendimiento escolar se ve afectado en algunos caso por falta de motiva-

ción, de forma brusca cambian emocionalmente. Estos comportamientos propios de la adoles-

cencia preocupan porque los convierten en individuos vulnerables y con dificultades para la 

interacción y adaptación social. 

 

Metodología  

 

     La investigación se desarrolló bajo un enfoque cualitativo con alcance descriptivo, citando a 

Hurtado (2000), “la investigación descriptiva tiene como objetivo central, lograr la descripción 

o caracterización del evento de estudio dentro de un contexto particular” (p. 223). Con un dise-

ño no experimental que, para Hernández et al., (2014) son aquellas donde no existe la manipu-

lación deliberada del fenómeno que es observado y los que se busca es describirlo, analizarlo y 

explorarlo.  

 

      Como instrumento de recolección de datos se utilizó una entrevista semiestructurada donde 

se le preguntó a un grupo de 55 estudiantes adolescentes pertenecientes al 5to año de bachille-

rato de la unidad educativa Dr. Jesús María Portillo, la misma fue realizada vía telefónica debi-

do a la contingencia ocasionada por la pandemia del COVID-19, sus respuestas serán apoyada 

con documentos que abordan el tema sobre la influencia que tiene los videojuegos en los ado-

lescentes, obtenidas de diferentes base de datos indexadas de alto impacto tales como Scopus, 

Elsevier Dialnet, Google Scholar, 

 

Resultados  

 

     Briceño et al., (2018), en su investigación afirma de manera conducente que ante la era 

digital en la cual vive la sociedad, hoy en día una sociedad tecnológica “donde los hábitos y 

estilos de vida se han visto transformados por el desarrollo constante e imparable de las tecno-

logías e Internet” (p. 168), por lo tanto, no es de sorprender que ante la pregunta a los adoles-

centes sobre si les gustaba jugar videojuegos el 95% respondiera que si le gustaba y si los jue-

ga.  

 

      Por su parte, cuando se les pregunto por el tipo de videojuego que preferían jugar el 
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62,50% respondió que videojuegos de acción, un 25% videojuegos de rol, mientras que un 

12,50% de estrategias, lo que deja en evidencia el favoritismos de los adolescentes del 5to año 

de bachillerato de la Unidad Educativa Dr., Jesús María Portillo por los videojuegos de acción, 

en cierta medida esto es preocupante, debido a que estos juegos muestran escenas sangrientas, 

altamente violentas y ponen al jugador en la posición de asesinar personas ficticiamente, hay 

que recordar que los adolescentes son individuos en crecimiento, no solo físico sino también 

mental, están en una etapa de trasformación, que según el psicólogo Freud (citado por Madri-

gales 2012), son importantes, ya que impulsan el desarrollo de la personalidad, por lo tanto 

pudieran verse afectados negativamente en su desarrollo, al tener acceso a este tipo de video-

juego de manera indiscriminada. 

 

     Ahora bien, ante la pregunta con qué frecuencia utilizan los videojuegos un 43,75% de los 

estudiantes respondieron  que lo jugaban constantemente, mientras que otro 43,75% que lo 

utilizan de vez en cuando y un 12,50% que pocas veces, el jugar con tanta frecuencia ocasiona 

que los adolescentes pasen mucho más tiempo encerrados o sentados, en vez realizar activida-

des al aire libre, en especial actividades deportivas, tan necesarias para mantener una vida salu-

dable, por lo tanto el sedentarismo, la obesidad pueden ser consecuencias nefastas de la alta 

frecuencia en el uso de estos juegos. Para Moncada y Chacón (2012), esta cantidad de tiempo 

que los estudiantes pasan frente a la pantalla jugando no cambiara en los próximos años, debi-

do al acceso cada vez más fácil y frecuente a dispositivos como laptops, teléfonos digitales, 

consolas, entre otros.  

 

      A la pregunta cuando utilizas los videojuegos un 18,75% de los adolescentes respondió que 

los días de clases, un 68.75% los fines de semanas y un 12,50% todos los días, lo que permite 

asumir que un alto porcentaje respeta los días de escuela a la hora de decidir en qué momento 

jugar, evidenciado un control parental que busca que estos jóvenes se concentren en sus estu-

dios, por lo menos los días de clase. Esto es relevante porque como manifiesta Pérez (2013), 

los jóvenes están viviendo en una era digital que ha condicionado su manera de actuar, de rela-

cionarse y hasta comunicarse, y no creen que estén haciendo un uso abusivo de esta tecnología. 

Es por ello como sostiene Betancourt (2015), el número de horas que le dedican a los videojue-

gos si son excesivas puede causar adicción, restarle tiempo con la familia y para hacer sus 

tareas escolares, lo que afectaría su rendimiento escolar, es así que recomienda que las horas 
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que los adolescentes pasan con los videojuegos debe ser controladas, para que su uso sea el 

más adecuado posible. 

 

     En cuanto al comportamiento que tienen los estudiantes del 5to año de bachillerato no pre-

sentan las características de un estudiante pasivo que tal como lo manifiesta Toyo (2013), es 

alguien que no sabe expresar sus emociones y no hace valer sus opiniones, por naturaleza son 

tímidos, reservados e introvertidos, ya que cuando se les pregunto a estos estudiantes si podían 

expresar sus opiniones y emociones con facilidad el 87,5% contesto que siempre lo hacen que 

les gustaba compartir con sus compañeros y amigos, además sus profesores y padres respeta-

ban sus opiniones orientándoles cuando consideraban no tenían la razón, mientras que solo el 

12,50% manifestó que nunca que les era difícil poderlo hacer en especial por que no confiaban 

en las personas o se sentían discriminados. Ante lo manifestado por la mayoría se podría decir 

que este no es un grupo pasivo.  

 

      En cuanto a la pregunta haces valer tus derechos tus opiniones y derechos usando la agre-

sión los adolescentes en un su mayoría 72 % respondieron que no y dieron como razón que en 

sus casas les habían enseñado que ese no es un comportamiento aceptable y que se debe inten-

tar hablar sin llegar a los gritos, amenazas y golpes, por su parte el resto de los 55 estudiantes 

aunque no manifestó abiertamente que se iría a los gritos y golpes para hacer valer sus dere-

chos u opiniones manifestaron que de tener que hacerlo lo harían. Toyo (2013), considera que 

un adolescente agresivo mostrará sus emociones y sentimientos sin tener ninguna considera-

ción, respeto o sensibilidad para con los que le rodea, llegando incluso a la agresión fisca con 

tal de hacer valer lo que él piensa, característica que pocos de los estudiantes encuestados pre-

sentan. 

 

     Cuando se les dio a escoger qué preferían hacer  en su tiempo libre las respuestas fueron 

variadas, sin embargo, la mayoría (37,50%) se inclinó por los videojuegos, el 25% gustan de 

ver televisión, un 18,75% prefieren hacer deportes, el 12,50% por su parte le gusta ir al cine, 

un 6,25% prefieren leer un libro, esto evidencia que los videojuegos son el entretenimiento 

preferido por los adolescentes, que cada día son más populares, por tanto hay que estar atentos 

a que no abusen de su uso, ya que como dice Betancourt (2015), pueden presentarse ventajas 

como facilitar la atención a la diversidad, estimula los sentidos, favorece la organización espa-
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cio-temporal, pero también desventajas como adicciones, rechazo a los libros, restan tiempo a 

las tareas escolares, entre otras.  

 

     Una pregunta importante que se les hizo fue si eran capaces de hacer lo que hacían en los 

videojuegos en el mundo real, solo un pequeño grupo de ellos respondió que si lo haría, sin 

embargo por su tono de voz y su risa, pareciera que solo lo dijeran para impresionar, sin em-

bargo, un alto porcentaje (81,25%) respondieron que nunca lo harían que ellos sabían diferen-

ciar una fantasía de la realidad y solo juegan por diversión. Esto permite afirmar que los suje-

tos investigados no presentan conflictos en identificar la realidad de la fantasía. 

 

     Los hallazgos que se desprendieron de la aplicación de la entrevista permiten afirmar que 

para este grupo de estudiantes la influencia de los videojuegos es positiva, en especial porque 

se evidencio un control parental significativo, lo que es muy importante en la regulación en el 

uso de estos juegos.  

 

Conclusiones 

 

      En la actualidad sería absurdo pensar que los adolescentes no estarían interesados en jugar 

videojuegos y esto fue evidente al abordar a los estudiantes del 5to año de bachillerato de la 

Institución educativa Dr. Jesús María Portillo cuando en su totalidad los mismos manifestaron 

jugar algún tipo de videojuegos y le dedican una cantidad considerable de horas, las cuales no 

son más debido al control que ejercen sus padres, quienes impiden ocupar a los adolescentes 

más horas de su tiempo en eso, condicionando su uso en su gran mayoría a los fines de sema-

nas cuando no acuden a la institución escolar.  

 

     Este control es importante, ya que los estudiantes consideran que este tiempo que dedican al 

videojuego no es excesivo, ni transcendental, esto ocurre porque sus vidas han transcurrido en 

la era digital, donde la tecnología es muy avanzada y de fácil acceso, algo muy común para 

ellos. Pero el pasar tanto tiempo usando videojuegos puede ocasionar ciertos trastornos como 

el sedentarismo, la obesidad, bajas en el rendimiento escolar, evitan los deportes y hasta hacer 

vida al aire libre. Por otro lado, la investigación detecto que los adolescentes no tienen prefe-

rencias marcadas por el tipo de aparato que usan para jugar, puede ser una laptop, el teléfono, 
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una consola o la Pc, lo realmente importante es jugar videojuegos, el poder tener acceso a tan-

tos aparatos distintos para jugar, es lo que les permite pasar tanto tiempo usándolos. 

 

     Es por ello que se puede afirmar que la influencia de los videojuegos en el comportamiento 

de los adolescentes estudiantes del 5to año de bachillerato de la Institución educativa Dr. Jesús 

María Portillo, no son lo negativas que se pensaría, estos sujetos que se encuentran en la ado-

lescencia intermedia donde ya tienen una noción aproximada de quien son, su identidad y per-

sonalidad toman fuerza, es en esta etapa cuando comienzan a adaptarse a otros adolescentes, 

ellos han podido usar los videojuegos sin presentar los efectos negativos que los autores seña-

lan como consecuencias de su uso, como es la adicción, no se observa que estén aislándose, si 

bien no comparten tanto tiempo al aire libre, si comparte con amigos y compañeros de clase, 

por lo menos en el hábito de jugar, presentan una conducta asertiva comunican sus emociones 

y opiniones, no resuelven sus diferencias de manera violentas, esto pese a que sus videojuegos 

favoritos son los de acción donde las escenas son de combates, altamente violentas y sangrien-

tas. 
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