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EDITORIAL

Con gran satisfacción Córdoba Manage
ment School presenta el segundo número 
de su revista Ciencias Empresariales. La 
buena repercusión del número lanzamiento, 
nos hace pensar que estamos cubriendo un 
espacio importante en la divulgación del 
conocim iento de las áreas de management 
y administración de organizaciones.

Con esta segunda edición hemos consolida
do los procesos internos de selección y 
evaluación de trabajos, hemos reafirmado el 
carácter internacional de las colaboraciones 
y del arbitraje, y con ello apuntamos a que a 
partir de ahora la revista y sus artículos 
puedan ser insertados en las bases de datos 
más prestigiosas de la disciplina.

De esta manera se propone llegar al mundo 
de los universitarios, pero también a los 
profesionales y a otras personas que necesi
tan contar con análisis fundados y opiniones 
informadas, interesados todos en conocer 
de buena fuente cuáles son las nuevas 
tendencias que se perfilan y sobresalen en 
las problemáticas, campos disciplinarios o 
desarrollos científicos y tecnológicos de que 
se ocupa la revista.

Los artículos presentados en esta Revista se 
basan en investigaciones concretas, de las 
que dan cuenta de modo resumido y claro, 
haciendo ver sus implicaciones y perspecti
vas, o bien pueden ser expresión de una 
opinión calificada a partir de estudios u 
observaciones más generales.

Siendo aún un proyecto muy joven, en su 
etapa de nacimiento, consideramos espe
cialmente importante agradecer a todos 
quienes confiaron en la idea preliminar y a 
quienes están haciendo posible la materiali
zación de aquel sueño. Todos quienes han 
facilitado valioso tiempo de sus agendas 
para rem itir sus colaboraciones, evaluar 
artículos o sugerir criterios de forma. Enton
ces, gracias al rectorado de la Universidad 
Blas Pascal, en especial al Dr. Alejandro 
Consigli (Rector); también a quienes confor
man el Comité Editorial; igualmente al Lie. 
Agustín Blanco, al Abog. Guillermo Ford, a la 
Lie. Renata Malpassi; la Lie. Lucrecia Argue
llo y la Contadora Julieta Diez; y principal
mente a quienes son el corazón de la revista: 
los autores y evaluadores de esta edición, 
de España, México, Colombia y Argentina.

MARCO LORENZATTI | Secretario de 
Posgrado y Educación Continua | 
UNIVERSIDAD BLAS PASCAL 
malorenzatti @ubp.edu.ar
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un paradigma diferente del 
Management: teletrabajo

a different paradigm of Management: 
teleworking

Ga b r ie l  m a r e s c a 1

r e c ib id o : 08/02/2016 I ACEPTADO: 15/08/2016

RESUMEN
En la actualidad estamos transitando los primeros vestigios de una nueva revolución 
sociocultural y económica tanto a nivel local como global, a raíz de la implantación de las 
tecnologías de la información y de la comunicación (TICs) en muchas de las actividades que 
realizan los seres humanos y las organizaciones, y el gran desarrollo potencial de aplicación 
que ofrece a todos los campos disciplinares. Tal como ocurrió en su momento histórico con 
la revolución industrial, hoy se manifiesta a través de la necesidad de obtener información 
como principal insumo y materia prima para el éxito de las organizaciones. Es decir, la 
posibilidad de acceder a una mayor cantidad y calidad de información en todo momento 
y lugar, representa actualmente el alimento escencial para subsistir y obtener los mejores 
beneficios en cualquier sistema productivo. Podríamos decir, que toda actividad donde 
participan los individuos, ya sea de ocio, educativa o productiva, intervienen en mayor o 
menor grado las tecnologías de la información y de la comunicación, y nos "exige” de alguna 
manera, a no detenernos en adquirir constantemente conocimiento del manejo sobre éstas, 
adaptándonos al avance vertiginoso que nos impone, y acompañando de la mejor manera 
su evolución. Este contexto fue el que permitió, principalmente, el acceso a nuevas formas 
de organización del trabajo, dando inicio a la modalidad del teletrabajo o trabajo a distancia, 
cada vez más utilizada por las organizaciones, y ofreciendo amplios beneficios tanto a los 
empresarios como a los trabajadores.

ABSTRACT: Today we are moving the first traces o f a new socio-cultural and economic 
revolution both locally and globally, following the implementation o f information technology 
and communication (ICT) in many o f the activities performed by humans and organizations, 
and the potential development o f application that provides all disciplinary fields. As 
happened in historical times with the industrial revolution, it is now manifested by the need

1 Ingeniero industrial y  Licenciado en organización de la producción. Docente Auxiliar de la Universidad Argentina de la Empresa (UADE) 
en la Facultad de Administración y  Negocios para la Carrera de Licenciatura en Comercialización. Ciudad Autónoma de Buenos Aires, 
Argentina. Correo: gmaresca@uade.edu.ar
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for information as the main raw material input and for the success o f organizations. That 
is, the ability to access a greater quantity and quality o f information anytime, anywhere, 
now accounts essential to survive and get the best benefits in any food production system. We 
could say that every activity where individuals involved, whether recreational, educational 
or productive, involved in varying degrees o f information technology and communication, 
and we “require” somehow not stop in acquiring knowledge management constantly on them, 
adapting to the rapid advance imposed on us, and the best way to accompany its evolution. 
This context was allowed mainly access to new forms o f work organization, starting mode of 
teleworking or telecommuting increasingly used by organizations, and providing extensive 
benefits to both employers and the workers.

PALABRAS CLAVE: Trabajo a distancia. Organización del trabajo. 
Tecnologías de la información y de la comunicación. Flexibilidad 
laboral.

KEY WORDS: Telecommuting. Organization o f work. Information 
technology and communication. Labor flexibility.

Antes de describ ir los inicios del 
te le traba jo  o traba jo  a distancia, y su 
evolución histórica, es im portante  analizar 
el concepto  de traba jo  y te le traba jo  en 
térm inos generales. En primera medida, 
el derecho de traba jo  se ha configurado 
en to rn o  a una concepción jerárquica y 
co lectiva de las relaciones de trabajo. 
Esta concepción se corresponde con el 
llam ado m odelo “fo rd is ta ” , según el cual 
la prestación de traba jo  se desarrolla por 
tiem po  indefin ido, a jornada completa, 
y en una gran empresa industria l cuya 
producción masiva se basa en una 
estrecha especialización de funciones y 
en una organización piram idal del trabajo. 
Esta concepción parece colisionar de 
lleno con el te letrabajo, ya que éste 
rom pe con los arquetipos sobre los que se 
ha constru ido  el con tra to  de trabajo, el de 
la ejecución de la prestación del traba jo  
en el lugar e legido por el empresario, que 
norm alm ente co incide con los locales de 
la empresa. Es decir, el traba jador deja de 
estar bajo la órb ita  d irecta de supervisión 
de la empresa y se mueve en un entorno 
diferente. Sin embargo, es una realidad 
latente que el te letrabajo, m ediante su

flexib ilización laboral genere notables 
ventajas tan to  para las empresas com o 
para ellos mismos.

En la evolución del derecho del trabajo  
en Argentina y en el mundo, durante 
las últimas décadas, se observa una 
fuerte  tendencia hacia la flexib ilización. 
El ob je tivo  de increm entar los niveles 
de flex ib ilidad  en la gestión de los 
recursos humanos ha estado presente e 
im plem entado en las prácticas laborales 
de este ú ltim o período. En esto Argentina 
se parece a Europa y a Estados Unidos 
en térm inos generales. Sin embargo, 
cada país ha tend ido  a adoptar su propia 
estrategia de flexib ilidad, m odelando el 
proceso de su im plem entación y su propio  
alcance.

El te le traba jo  en la actualidad está 
reconocido com o una m edida de 
flex ib ilidad  en la gestión y organización del 
trabajo. Sin embargo, existen variantes en 
la defin ic ión del te letrabajo. Por ejemplo, 
según la “ European Foundation fo r the 
Im provem ent o f Living and W orking 
C onditions” , entiende com o te le traba jo

8 -  REVISTA DE CIENCIAS EMPRESARIALES • AN O  2 • NUMERO 2 -



a aquél que reúne dos características 
principales, por un lado realizar las tareas 
laborales desde un lugar geográfico  
d is tin to  a la empresa y, por o tro  lado, 
mantener una relación constante con la 
empresa gracias a las posibilidades que 
brindan las nuevas tecnologías (TICs 
tecnologías de la inform ación y de la 
com unicación).

En este sentido, Belzunegui Eraso, A. 
en su lib ro  “Teletrabajo: Estrategias de 
F lexib ilidad” Consejo económ ico y social” , 
y en relación con la defin ición anterior, 
señala que el te le traba jo  com o form a de 
organización no sustituye necesariamente 
otras form as organizativas, sino que se 
desarrolla en com binación con diversas 
form as de organización de la producción 
para una misma empresa. Este autor 
contem pla el te le traba jo  com o una 
medida de flexib ilidad, por lo que la 
im plantación del te le traba jo  no supone 
necesariamente rom per con las normas 
clásicas de organización de la empresa, 
sino que surge de la opción de com binar 
nuevas alternativas con form as clásicas 
de organización empresarial. Asim ism o 
el autor considera que la posibilidad 
que brinda el te le traba jo  para una nueva 
gestión y aprovecham iento del tiem po y 
del espacio, repercute sobre una mayor 
aceleración en la reproducción del capital, 
sin suponer por ello una amenaza en la 
organización clásica del trabajo.

No obstante, todos parecen co inc id ir en 
que el te le traba jo  surge com o resultado 
de una evolución industrial, tecnológica 
y socio-laboral principalm ente. Esta 
nueva form a de trabajar genera, 
inevitablem ente, consecuencias directas 
en todos los aspectos, donde com prender 
el te le traba jo  de manera aislada sería un 
error. Por lo tanto, desde una perspectiva 
socio lógica y económica, se pretende 
describ ir el con tex to  en el que se produce, 
y com prender los m otivos por los cuales 
han evolucionado los sucesos que facilitan 
la aparición del te letrabajo.

Desde una perspectiva histórica, el origen 
del te letrabajo, situado en Estados Unidos 
a finales de la década de los años ochenta, 
surge con el p ropós ito  de descongestionar 
las zonas neurálgicas de las grandes 
ciudades a través de una nueva form a de 
trabajo. Así, en lugar de desplazarse el 
traba jador hasta el trabajo, se pretendía 
una relación a la inversa, desplazando 
el traba jo  hasta el trabajador. Los 
principales objetivos que se perseguían 
con la aplicación del te le traba jo  eran 
evitar estos desplazam ientos masivos que 
se producían para arribar al traba jo  y sus 
consecuencias medioambientales.
En esta misma línea de pensamiento, 
en 1973, Nilles, J. M. (au tor p ionero en 
el estudio y desarrollo del te letrabajo, 
considerado com o “el padre del 
te le traba jo ” ) denom inó por primera vez 
el te le traba jo  com o “te lecom m uting ” . 
Este concepto, que se ha traduc ido  com o 
teledesplazam iento, define el te le traba jo  
desde un enfoque novedoso com o es la 
posib ilidad de evitar los desplazam ientos 
hasta el puesto de trabajo. Se consideró 
tam bién que el te le traba jo  supondría una 
mejora en la p roductiv idad  del traba jador 
gracias a evitar desplazam ientos y a 
do ta rlo  de mayor flex ib ilidad  horaria.

Lógicam ente, este sistema novedoso de 
traba jo  tiene su influencia en el entorno 
de la empresa. El te le traba jo  se plantea 
com o una ventaja entre las organizaciones 
que lo aplican, ya que se asocia a un 
aum ento en la efectiv idad, la eficiencia y 
la com petitiv idad. Además, la aplicación 
del te le traba jo  ya de por sí es una medida 
innovadora y com o tal, supone una 
d iferenciación con el resto.

Existe una corriente  de pensadores (Nilles 
en el año 1994. Gray, Hodson y Gordon 
en el año 1995. Y C ivit y March en el 
año 2000), que ponen especial énfasis 
en las consecuencias del fenóm eno del 
te letrabajo, a firm ando que el te le traba jo  
no sólo supone un cam bio de paradigma 
que influye sobre cóm o los trabajadores
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entienden su trabajo, sino que también, 
conlleva a un nuevo m odelo social, cultural 
y económ ico en el m ercado de trabajo.

Así lo manifestaba Nilles, J. M.: “ El 
te le traba jo  es una opción en la flexib ilidad 
y en la organización del traba jo  den tro  de 
la empresa, donde las empresas necesitan 
flex ib ilidad  para adoptar su activ idad 
a las necesidades del mercado, y el 
te le traba jo  es una opción que les ayuda 
a las empresas a conseguirla...” De hecho, 
durante los prim eros años de la década 
de los noventa, com o consecuencia de la 
crisis económ ica mundial, las empresas 
tend ieron a recurrir con m ayor intensidad 
al te letrabajo, com o m edio para reducir 
costos y flex ib iliza r su producción.

Es decir, bajo esta premisa y acontecer 
histórico, se destacan ciertos sucesos 
trascendentales que han conseguido 
desarrollar la expansión geográfica a nivel 
mundial de la m odalidad del te letrabajo. 
El prim er reg istro  que se tiene de la 
emergencia organizativa está dado por 
un g rupo  de científicos californianos, 
liderados por Nilles, J. M. m encionado 
anteriorm ente. Esa acción le ha va lido 
al investigador la caracterización 
com o “el padre del te le traba jo ” , fru to  
de los años invertidos en prom over 
este desarrollo internacionalm ente. 
Los prim eros ensayos brindados por 
este c ien tífico  estadounidense fueron 
la base de sustentación de nuevas 
inquietudes y com prom isos entre 
empresas multinacionales y actores 
gubernamentales, tendientes a reducir 
los costos p roductivos tras la crisis 
económ ica de la época.

Más allá de estas intenciones, 
concretam ente se deb ió  esperar algunos 
años hasta que estuvieran dadas las 
condiciones de in fraestructura para 
generar rentabilidad en la inversión 
de equ ipam iento  in form ático  que se 
demandaba. Tras los logros alcanzados

por la tecnología te lem ática, la opción del 
traba jo  a distancia se transfo rm ó en una 
oportun idad para ciertas empresas de 
punta. En esos sucesivos em prendim ientos 
se fue dando el abaratam iento de costos 
p roductivos y laborales, que perm itía la 
inversión inform ática. Una fórm ula para la 
reestructuración económ ica que no sólo 
se sostenía por la restricción del consumo 
en combustibles, tras la reducción de los 
traslados de los trabajadores, sino tam bién 
por la reducción de costos salariales 
fijos ofrecidos a los sectores externos 
de las empresas contratantes. Es decir, 
la transform ación del em pleo form al en 
independiente con la intención de reducir 
costos edilicios y salariales, y aum entar en 
consecuencia la productiv idad.

Una década más ta rde  de esos prim eros 
esfuerzos para desarrollar el te letrabajo, 
el em presariado m ultinacional y los
agentes gubernamentales comenzaron a 
ver en la reducción de costos productivos 
y laborales la clave de la reingeniería 
económ ica por la vía inform ática.
Parte de esos esfuerzos, rápidamente, 
se pub lic ita ron en los medios de
com unicación de habla inglesa, haciendo 
de la externalidad la herram ienta
fundam enta l para la concepción del 
traba jo  en el fu tu ro . La prom oción y 
d ivu lgación de la nueva m odalidad de 
traba jo  sobre los cambios que la economía 
le planteaba al empleo, generó una serie 
de expectativas alentadoras en la mejora 
de la p roductiv idad  empresarial.

Esa expansión internacional se m ateria lizó 
en la década pasada (in icios de los 
9 0 ')  a través de políticas públicas de la 
Unión Europea, donde la m odalidad del 
te letrabajo, pasó, de las ventajas que 
ofrecía a la p roductiv idad  empresarial a 
las ventajas ofrecidas a la empleabilidad, y 
d io  a la ó rb ita  pública un lugar de priv ileg io  
para defin ir este ú ltim o  com prom iso. Por 
consiguiente, el aporte  gubernam ental en 
Europa fue vital para term inar de consolidar
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la expansión geográfica y productiva  de 
esta herramienta, descubierta primera en 
los Estados Unidos.

A  partir de la década del setenta, en la 
cultura política norteamericana se fue 
proyectando un pronóstico  entusiasta 
sobre las soluciones informáticas. Uno 
de los exponentes clásicos de ese fu tu ro  
tecno lóg ico  fue el estadounidense Toffler, 
A. quien pub licó  en 1970 la célebre 
obra titu lada La Tercera Ola. En esa 
publicación se presenta ante la sociedad 
la tesis sobre el potencial económ ico 
y social de la tecnología inform ática, 
com o el eje articu lador desde el cual se 
proyecta la m odernización del traba jo  
a dom icilio . A  partir de esa u tilidad del 
cam bio inform ático, algunos sectores 
sociales se dispusieron a asumir el desafío 
de hacer realidad esa expectativa de la 
ciencia ficción. En el am biente c ientífico  
de ese país, esa pauta fue categórica. 
De tal manera, se brindaron una serie de 
herram ientas informáticas, que son los 
antecedentes tecno lóg icos de las actuales 
com putadoras, redes inalámbricas y 
te léfonos celulares, jun to  a la necesidad 
de nuevas form as de producción y de 
economía de escala.

En cualquier caso, la solución dada 
por la reducción del traslado de los 
trabajadores al lugar de traba jo  vino 
de la mano del m encionado g rupo 
de científicos, m iem bros de una 
universidad ubicada al sur de California. 
Una orientación especializada que fue 
liderada por Nilles, J. M. quien entre 1973 
y 1974 se ded icó a poner en marcha 
un program a de im plem entación del 
te letrabajo, desarrollado por seismeses 
en una im portante  empresa de seguros 
de Los Ángeles. La iniciativa contó  con 
el apoyo institucional del Programa 
In terd isc ip linario  de la University of 
Southern California y con el apoyo 
financiero de la National Science 
Foundation. Bajo la consigna de “ llevar el

traba jo  al traba jador más que el traba jador 
al traba jo ” se puso en marcha una 
primera experiencia donde los recursos 
in form áticos hacían posible el desarrollo 
de la externalidad laboral. Una década 
después de esa primera reestructuración, 
el m ismo g rupo de científicos se propuso 
d ifund ir nacional e internacionalm ente los 
resultados que iban alcanzando. Con ese 
objetivo, en 1982 crearon una fundación 
denom inada “JALA International Inc.” , 
que se ubica en el m undo com o una de las 
primeras consultoras privadas orientadas 
a asesorar en los program as de te letrabajo.

La iniciativa fue m ultip licando el interés 
de las grandes empresas m ultinacionales 
en este p rinc ip io  de externalidad laboral, 
com o el caso de la empresa International 
Business Machines (IBM), que fue una 
de las primeras empresas en la industria 
in form ática interesada y com prom etida 
en el desarrollo de esta form a del traba jo  
a distancia. Además de ser pionera en 
la im plem entación de program as en 
te letrabajo, orientados particularm ente 
al personal jerárquico de la compañía, 
fue clave en la d ivu lgación pública de su 
reestructuración productiva, ya que le 
brindaba un recurso adicional a su imagen 
corporativa.

A  raíz de lo que sucedía con las empresas 
multinacionales, especialmente aquellas 
que se hallan en la industria de la 
inform ática, los medios de comunicación 
de habla inglesa fueron asum iendo su 
rol de agente d ivu lgador del desarrollo 
empresarial. Es a partir de esa divu lgación 
m ediática que la m odalidad fue 
encontrando un interés en o tros sectores 
empresariales fuera de los Estados Unidos.

En Europa, la influencia del te le traba jo  
se despertó  tardíamente, ya que la 
restricción operativa y económ ica de la 
inversión in form ática fue un obstáculo 
que lim itó  el ritm o  en el crecim iento  del 
te le traba jo  fuera de los Estados Unidos.
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Sin embargo, esos lím ites geográficos se 
ampliaron ni bien se ingresó en la década 
de los noventa, cuando la región central 
de Europa tam bién quedó seducida por 
esta m odernidad del traba jo  a distancia a 
través de las nuevas tecnologías.

Ese interés europeo se obtiene tras 
los logros alcanzados por la mayor 
ductilidad  y abaratam iento de los 
recursos inform áticos, pero también, 
a raíz de un con tex to  laboral de fuerte  
de te rio ro  en el em pleo fo rm al. Am bos 
facto res fueron el con to rno  desde el cual 
se produ jo  la intervención gubernamental 
en la orientación de esta transform ación 
productiva. De tal manera, quedó validada 
una institucionalización de régimen 
dom ic iliario  m oderno que requirió  de 
un g iro  in te rp re ta tivo  brindado por los 
gobiernos europeos. En consecuencia 
de esta iniciativa, la externalidad dejó 
de estar vinculada al aum ento de la 
productiv idad, vía reducción de costos 
edilicios y salariales, y pasó a estar 
concebida com o una fuente  de em pleo en 
los sectores desocupados.

Tras la dob le  u tilidad de la medida, el 
p ro tagonism o institucional en Europa fue 
central para consolidar m undialm ente 
esta form a de trabajar a distancia. Se fo rjó  
una m atriz para la orientación pública de 
esta transform ación contrad ictoria : por 
adoptarla  com o una herram ienta para la 
inclusión laboral, aún a costa del dete rio ro  
de la calidad del empleo, es decir, lograr 
aum entar el núm ero de puestos de 
traba jo  en posibles condiciones precarias 
de contratación laboral. La acción 
gubernam ental se ha m ontado sobre esta 
contracción de intereses políticos, y se 
fom entaron  program as de desarrollo en 
las empresas grandes y multinacionales, 
y o freciéndo le  herram ientas de form ación 
por esta vía a desempleados que puedan 
ser contratados inform alm ente en las 
pequeñas y medianas empresas.

La im plicación de los gobiernos europeos 
no sólo ha determ inado la consolidación 
internacional del fenóm eno en el m undo 
desarrollado, sino que al hacerlo, han 
constitu ido  una m atriz de intervención 
institucional sobre esta m odalidad 
productiva, que está siendo actualm ente 
replicada y debatida en los países 
subdesarrollados.

PROSPECTIVA DEL TELETRABAJO  
EN LATINOAMÉRICA

A  raíz de lo m encionado en el apartado 
anterior, respecto al inm inente avance y 
desarrollo a nivel g lobal del fenóm eno 
del te le traba jo  gracias a las TICs, 
a continuación se reflejan algunas 
estadísticas y proyecciones presentadas 
por una de las consultoras (Com Score) 
líderes a nivel mundial acerca del uso y 
tendencias de las tecnologías y redes 
inform áticas para las labores y tareas de 
la población Latinoamericana en general:

Desde el año 2013, la com posición de 
la población W eb está continuam ente 
cambiando. La audiencia de In te rnet 
en Am érica Latina creció  un 23%, 
representando así un 8% de la audiencia 
global de Internet. Las audiencias W eb 
de los países en desarrollo continuarán 
creciendo en la medida del increm ento 
de la penetración de In te rnet en esas 
regiones.

El m ayor porcenta je de crecim iento  se 
observó en Colombia, que increm entó 
su población web en 36%. En térm inos 
absolutos, Brasil aportó  la m ayor cantidad 
de usuarios, con una tasa de crecim iento  
de 20%, lo que se traduce en casi 6 
m illones de nuevos usuarios w eb durante 
el año pasado.

En Latinoamérica fueron los usuarios web 
de Brasil los que pasaron la m ayor cantidad 
de tiem po  conectados a Internet, con un
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prom edio  de 26,4 horas. Los usuarios de 
Internet en A rgentina y México tam bién 
superaron el p rom edio  global de 22,6 
horas online por mes en febrero  del m ismo 
año. Siendo la penetración de Banda 
Ancha el fac to r de m ayor influencia en el 
tiem po de conexión online, deberíamos 
seguir observando crecim iento  de estos 
indicadores en la m edida que crezca la 
d ispon ib ilidad y bajen los costos de este 
tip o  de conexión en la región.

En cuanto a las marcas globales y 
regionales más visitadas en Latinoamérica, 
en prim er lugar se encuentra “ G oogle” , el 
m ismo puede ser a tribu ido  a la popularidad 
de su herram ienta de búsqueda, la Red 
Social “ O rkut” en Brasil, y “YouTube” 
a través de la región. Asim ismo, los 
sitios de “ M icrosoft” muestran un uso 
intensivo y a lto  alcance, im pulsado 
principa lm ente por su aplicación de 
mensajería instantánea, “ Facebook” está 
penetrando agresivamente, no solo com o 
un sitio  de a lto  alcance, sino con muy 
intenso uso en la región, y “Terra” es una 
propiedad destacada den tro  de la región, 
intensivam ente visitada por audiencias de 
habla hispana.

La marcada característica social de 
nuestra región, hace que no sea sorpresa 
ver la categoría Social “ N etw ork ing ” com o 
casi la más popular de Am érica Latina, 
después de “Search” . El “ E-mail” sigue 
siendo m uy im portante  para los usuarios 
web, incluso existiendo otras alternativas 
de contacto  (SMS, IM, SNs). La mensajería 
instantánea se ubica solo dos lugares 
por debajo. Más del 75% de los usuarios 
web de Am érica Latina han vis itado un 
sitio  de Entreten im iento  (incluye Música, 
Películas, TV, Multimedia, Noticias de 
Entretenim iento, Humor).

“ E-com m erce” sigue en etapa de infancia 
en la región, aun cuando las visitas a los 
sitios de Retailes robusta, con 60% de los 
usuarios de Latinoamérica visitándolos.

Los sitios de Blogs y Noticias capturan 
una porción sign ificativa de la audiencia.

La naturaleza altam ente sociable de 
la cultura latinoam ericana juega un rol 
fundam ental en el impulso de las Redes 
Sociales en la región. Junto  al “ E-mail” 
e “ IM” , las Redes Sociales ofrecen a los 
usuarios una vía para estar en contacto  
frecuente  con sus am igos y familia, 
tan to  en su país de origen com o en el 
extranjero. La intensiva penetración de 
las Redes Sociales en esta región está 
jugando tam bién un rol im portante  en 
fac ilita r la diseminación de o tros tipos de 
contenidos W eb 2.0 y 3.0.

Por o tro  lado, existen tres grupos de 
categorías clave para Am érica Latina:

• Comunicación: e-mail y Mensajería 
Instantánea.

• Conexión: Redes Sociales, Blogs,
D iscusión/Chat y sitios de Fotos.

• Entretenim iento: Multimedia, Música, 
Noticias de E n tre ten im ien to  y Radio.

Es decir, el panorama W eb global está 
en constante cambio, especialmente con 
un rápido crecim iento  en los mercados 
emergentes, particu larm ente en Am érica 
Latina. Incluso en los m ercados donde 
el uso de la W eb está establecido, el 
increm ento en la adopción de banda 
ancha impulsa un consumo adicional.

La baja penetración de banda ancha en 
el segm ento hogar im pide actividades 
relacionadas con a lto  uso de ancho de 
banda com o videos, descarga de música, 
y to d o  soporte  de imágenes e inform ación 
pesada. También es claro que el deseo o 
interés de los consum idores existe, lo que 
constituye  una trem enda oportun idad 
para los operadores de Internet de lograr 
una m ayor penetración en esta categoría.

Social N etworking y Com unicación (vía 
E-mail y Mensajería Instantánea) son
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indicadores claves del uso de Internet en 
esta región. La profunda penetración de 
Redes Sociales tiene además un e fecto  
“v ira l” m u ltip lica tivo  para o tros tipos de 
contenidos W eb 2.0 y 3.0.

En cuanto a la Red Social Facebook, ha 
superado a muchos sitios locales con 
excepción de Orkut, que sigue siempre 
siendo el más fuerte  en Brasil. En cambio, 
el E-commerce (com ercio  e lectrón ico) 
sigue en su etapa de infancia en la región, 
pero 6 de cada 10 usuarios visitan sitios 
de Retailes, y los consum idores están 
volviéndose más proclives a com prar 
online.

Es evidente com o éste y o tros estudios 
que analizan los escenarios actuales y 
las tendencias del uso de las TICs en 
los hogares, y por supuesto más aún 
en los ám bitos laborales de la región 
Latinoamericana, resulta un fenóm eno 
contundente  en incip iente crecim iento. 
Este suceso, jun to  a la Era del manejo 
de la inform ación que estamos a nivel 
mundial transitando, posib ilita  acceder 
y p ro fund izar el desarrollo de una nueva 
m odalidad socio-cu ltura l de organización 
del trabajo, denom inada habitua lm ente 
com o “Teletrabajo o Trabajo a d istancia” .

Pero tam bién se observa, com o to do  
fenóm eno novedoso y generador de 
profundos cambios y paradigmas en un 
con tex to  soc io -p roductivo  complejo, que 
llevarásus extensasdécadasdepropuestas, 
errores, cambios y trasformaciones, hasta 
alcanzar la experiencia de una vivencia 
cotidiana y asumida en la sociedad. Tal 
com o ocurrió  en épocas anteriores, con 
las famosas revoluciones industria les de 
siglos pasados.

NUEVA M ODALIDAD DE 
ORGANIZACIÓN DEL TRABAJO —

El m undo esta en permanente evolución 
y el am biente laboral no es ajeno a ello. 
Las relaciones de las empresas con sus 
empleados deben ir adaptándose a la 
realidad actual, y con ello el te le traba jo  es 
una m odalidad de traba jo  a distancia que 
las empresas comienzan a implementar, 
tan to  en beneficio  de los trabajadores 
com o de las empresas mismas.

Por el lado de los trabajadores se 
vislum bra el beneficio de no trasladarse, 
de estar en su casa o cerca de ella, estar 
cerca de su familia, y elim inar el tiem po 
que demora en llegar a la oficina. Facilita 
la conciliación de la vida laboral y fam iliar 
de los te letrabajadores, genera una 
mejora en su calidad laboral, con menor 
estrés, con reducción en los gastos (viajes 
y comidas), reducción del tiem po  m uerto 
que implican los traslados, perm ite 
d isponer de mayor tiem po  para otras 
activ idades extra laborales, entre otras 
ventajas. Especialmente para las mujeres 
en período de lactancia es una buena 
alternativa, que se com plem enta con el 
beneficio para la empresa si esta madre 
no opta por el periodo de excedencia al 
tener la posib ilidad de estar cerca de su 
hijo recién nacido. También es una manera 
de perm itir a los trabajadores trabaja r con 
m ayor libertad, sin tan to  contro l de su 
empleador, más bien por cum plim ien to  
de objetivos, haciendo esto que los 
empleados trabajen de una form a más 
productiva  incentivando la creativ idad y 
calidad del trabajo. Asim ism o se vislum bra 
una ventaja desde el punto  de vista de la 
salud y la seguridad, pues es una manera 
de d ism inuir enferm edades laborales, 
tan to  com o accidentes laborales com o de 
tránsito.

Por el lado de la empresa, adicionalm ente 
a las ventajas enunciadas en el párrafo 
anterior, (que en realidad son ventajas

14 -  REVISTA DE CIENCIAS EMPRESARIALES • AN O  2 • NUMERO 2 -



tan to  para el traba jador com o para la 
empresa), esta tam bién la reducción de 
costos. Ejemplos de reducción de costos 
son la dism inución de m etros cuadrados 
de inmuebles de oficina, reducción de 
costos de com edor (en caso que sea un 
beneficio social que la empresa brinda), 
costos que parecen menos visibles pero 
están, com o lo es la energía, los residuos, 
la polución, entre otros.

A  nivel urbano son varios los aspectos 
positivos que aporta  esta m odalidad 
contribuyendo  al cu idado del medio 
ambiente, fac ilitando la dism inución del 
tránsito  vehicular generando un ahorro 
de com bustib le  que favorece el uso 
adecuado de los recursos energéticos no 
renovables e incide en la reducción de los 
accidentes vehiculares. Muchas empresas 
logran im plem entar m odalidades de 
te le traba jo  juntam ente con puestos de 
trabajos abiertos, es decir sin oficinas 
cerradas o individuales, y que puedan ser 
com partidas por d istin tas personas que 
van a la oficina en d is tin tos días y horarios.

Algunas estadísticas suministradas por 
la consultora Com Score sostienen que el 
mayor índice de te le traba jo  se encuentra 
en los países escandinavos, algunos 
sostienen que en Finlandia el 17% del to ta l 
de la población es te letrabajadora. Otras 
fuentes, señalan que en Estados Unidos el 
número de te le trabajadores se aproxim a 
a los 30 millones, y que en Am érica Latina 
los mayores índices se encuentran en 
Uruguay, A rgentina, Costa Rica, Brasil y 
Colombia.

Se puede afirm ar que el te le traba jo  es 
una m odalidad de traba jo  que esta muy 
vigente  en estos días, y que las empresas 
lo han com enzado a im plem entar en 
gran cantidad de países. Aún cuando hay 
países que no tienen legislación específica 
se aplica la ley laboral. Pero tenemos 
varios países que si tienen legislación. 
Incluso nuestra región cuenta con varios

países que han legislado el te letrabajo. Es 
característica esencial del te le traba jo  la 
utilización de tecnologías de la inform ación 
y de la com unicación (TICs), pues ello es 
lo que lo d iferencia del traba jo  a dom ic ilio  
que existe desde hace tiem po, y que por 
ello tam bién podrían sus princip ios ser de 
aplicación al te letrabajo.

Asim ismo, se evidencia la necesidad de 
emplear un m étodo práctico  para ajustar 
las políticas existentes de seguridad 
en la empresa al nuevo modelo, el 
establecim iento de un sistema de gestión 
de seguridad de la información, dejando 
claro que no hay que proponer nada 
nuevo, las m etodologías existen y la 
tecnología, con la ayuda de un equipo de 
traba jo  capacitado en colaboración con 
los empleados y te letrabajadores, perm ite 
establecer un am biente de traba jo  
que cumpla con las normas básicas de 
seguridad. Se proponen m étodos y se da a 
conocer las fallas comunes ya que no es la 
m odalidad de te le traba jo  la que afecta la 
información, es la fa lta  de procedim iento, 
políticas y m étodos de seguridad de la 
inform ación adecuados los que perm iten 
que se produzcan pérdidas, ten iendo 
en cuenta que el fac to r más débil es 
el humano, es necesaria la educación, 
acom pañam iento y retroalim entación 
constante. La confianza y el apoyo de 
los superiores de la organización son 
prim ordia les para que el am biente de 
te le traba jo  cumpla con las condiciones 
adecuadas, tan to  en materia de seguridad 
com o de productiv idad  y de bienestar 
laboral. La dependencia del te le traba jo  
de las tecnologías de la inform ación 
y de la comunicación, supeditan a los 
profesionales en sistemas y de seguridad 
de la inform ación a una partic ipación 
activa en el proceso, por esto la 
actualización constante de procesos, de 
conocim ientos y el com prom iso son claves 
para mantenerse adelante en la continua 
carrera contra los delitos y eventos de 
seguridad. Así pues la im plem entación
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y ejecución de las políticas parecen una 
tarea dura pero al final se pueden ver los 
fru tos y el éx ito  del proceso y las mejoras 
en seguridad perm itirán seguir adelante.

Por o tro  lado, o tro  aspecto que se debe 
tener en cuenta al m om ento del análisis 
de la m odalidad de te letrabajo, refiere 
a los riesgos psicosociales que difieren 
fren te  al traba jo  form al y convencional. 
El conocim ien to  existente sobre dichos 
riesgos en las particularidades que 
presenta el te le traba jo  respecto del 
traba jo  presencial, puede presentar tan to  
ventajas com o algunas desventajas. 
Las principales ventajas podrían ser: 
m ayor contro l y autonomía en el trabajo, 
apertura en las relaciones sociales, 
m ayor flexib ilidad, y conciliación entre 
vida privada y laboral. Respecto a 
las desventajas, podríam os cita r el 
sedentarism o, un mal equ ipam iento  del 
espacio físico de trabajo , problemas de 
luz, tem peratura , etc. Y  principalm ente, 
lo que se denom ina com o “tecno- 
estrés” , y se manifiesta com o tecno- 
ansiedad o tecno-fa tiga , provocando 
dism inución del rendim iento, problemas 
de sueño, insomnio, dolores de cabeza y 
musculares, trastornos gastrointestinales, 
do lo r crón ico, puesta en marcha de 
com portam ientos perjudiciales com o 
fumar, com er y beber en exceso, abuso 
de fárm acos y otras sustancias.

CONCLUSIONES

Se podría decir que el te le traba jo  está cada 
vez más presente en las organizaciones 
y es una experiencia satisfactoria para 
muchos trabajadores. Pero también, 
puede exponer a los trabajadores a serios 
e irreparables riesgos sobre su salud 
psíquica y relacional. Esto hace que sea 
cada vez más necesario conocerlo  en 
pro fundidad, ya que puede ser una fuente 
de fe lic idad en el traba jo  o un arma de 
dob le  filo. Un aspecto que debiera ser

estudiado con m ayor detenim iento, es si 
específicam ente “ la d istancia” que separa 
a las personas que trabajan en un m ismo 
g rupo de trabajo, p royecto  u organización 
tiene consecuencias sobre la salud de 
los trabajadores, al menos sobre la salud 
relacional. In tu itivam ente podem os 
pensar que los vínculos sociales en el 
traba jo  tom arán alguna form a particular 
al ser desarrollados a distancia, que no 
necesariamente sean peores o mejores 
que los desarrollados entre trabajadores 
presenciales, pero sí d istintos. Asim ismo, 
sería interesante com plem entar el tema 
abordado con un estudio sobre los efectos 
que tiene la adopción de te le traba jo  sobre 
la organización. Si los te letrabajadores 
están expuestos a im portantes riesgos 
y sufren, la organización com o ente 
no puede permanecer inalterada, 
precisam ente porque ella está integrada 
por ellos. Y  resulta interesante, desde 
una mirada intervencionista o de gestión, 
conocer cóm o podrían las organizaciones 
prevenir los riesgos psicosociales en el 
te letrabajo.

En fin, son muchas las cuestiones para 
debatir y continuar indagando acerca 
del te letrabajo. Pero lo que resulta 
contundente  es su incip iente aparición 
en el m anagem ent de las organizaciones 
a nivel global, independientem ente del 
rubro, sector productivo , o área que 
se implem ente, siempre traerá consigo 
im portantes beneficios para los diversos 
actores que interactúan en el negocio.
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RESUMEN
Este trabajo busca analizar los efectos de la disposición de tasas activas máximas y tasas 
pasivas mínimas por parte del Banco Central de la Republica Argentina sobre el spread 
entre el cociente de ingresos financieros sobre los préstamos y el cociente de los egresos 
sobre los depósitos de los bancos privados que operaron en Argentina en el periodo 2012
2015. Luego de enumerar algunos modelos teóricos post-keynesianos para explicar cómo 
definen las diferentes tasas nominales los bancos comerciales, se analiza desde los estados 
financieros, como se comporto efectivamente el spread bajo las distintas regulaciones de la 
autoridad monetaria central. Los resultados demuestran que mas allá de las tasas máximas 
y mínimas, el spread efectivo no disminuyó, sino todo lo contrario.

ABSTRACT: This paper aims to analyze the effects that máximum lending rates and 
mínimum time deposit rates provided by the Central Bank of Argentina had on the spread 
between the ratio o f financial income on loans, and the ratio o f financial expenditures on the 
private banks deposits, operating in Argentina between 2012 and 2015. After reviewing some 
post-keynesians theories to explain how the commercial banks define the different nominal 
rates, this article analyzes, based on the financial statements, the actual spread behavior under 
the regulations o f the central monetary authority. The results show that beyond the maximum 
and minimum rates, the effective spread does not decrease, but quite the opposite.

PALABRAS CLAVE: Rentabilidad bancaria. Política monetaria. 
Tasas de interés.

KEY WORDS: Bank profitability. Monetary policy. Interest rates.
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INTRODUCCIÓN

Para entender el spread  bancario y su 
com portam iento  hay que ir más allá de 
la visión simplista del banco com o mero 
in term ediario  entre el ahorro y el crédito. 
Pensar en las tasas de interés pasivas (lo  
que paga el banco por los depósitos) 
y activas ( lo  que cobra el banco por los 
préstam os) com o resultados de equilibrios 
de m ercado es poco explicativo, y deja 
fuera cualquier intervención activa del 
banco, com o una empresa en búsqueda 
de rentabilidad.

Por ello hace fa lta  un análisis p ro fundo y 
realista a la hora de observar este sector 
de la economía. Desde la segunda m itad 
del siglo pasado la teoría económ ica 
especializada, ha reconocido varios 
puntos sobre el sistema bancario, que se 
alejan de la visión convencional.

Entre ellos, la capacidad de los bancos de 
crear medios de pago m ediante procesos 
contables, en los que la concesión de 
créd itos es la que crea los depósitos, 
y posteriorm ente el banco ajusta sus 
reservas a sus nuevas necesidades (De 
Lucchi, 2012). Allí, el Banco Central 
juega el papel clave de proveer liquidez, 
poniéndole el p recio tan to  a esta com o a 
la remuneración de las reservas. De esta 
manera, la tasa de interés básica pasa a ser 
exógena, ya que no puede existir escasez 
de medios de pago, en tan to  el Banco 
Central los siga proveyendo pasivamente, 
con el ob je tivo  de determ inar dicha tasa.

Si el va lor de la tasa de interés básica 
no es la expresión de la escasez de un 
recurso fin ito  con respecto a su demanda 
¿Cómo se determ inan el resto de las tasas 
del sistema bancario?.

U tilizando desarrollos de autores post- 
keynesianos analizaremos distintas 
teorías a la hora de entender cóm o se 
determ ina, el spread  bancario y los targets

de rentab ilidad de la interm ediación 
financiera.

Desde ese marco teórico, analizaremos 
los efectos de las regulaciones sobre las 
tasas al púb lico  que im plem entó el Banco 
Central de la Republica A rgentina (BCRA 
de aquí en adelante) en 2014 y 2015 
sobre el spread  bancario, com parando 
su com portam iento  con el del periodo 
enero 2012-septiem bre 2015. Para ello 
se utilizaran los datos contables de 
los bancos privados según la propia 
clasificación y base estadística del BCRA.

Como veremos más adelante, la regulación 
nominal de la tasa de ciertos créd itos y 
depósitos podría llevarnos a la conclusión, 
apresurada, de un spread  regulado por 
el BCRA, o por lo menos de su m áxim o 
va lor nominal. Y c iertam ente es así, si nos 
referim os al spread  explícito, es decir el 
que surge de los valores que ofrecen los 
bancos para los próxim os contratos, dato  
interesante a la hora de considerar otros 
procesos económicos. Pero, al buscar la 
relación del spread  con la rentabilidad 
bancaria y ten iendo en cuenta cóm o 
funciona en realidad la industria bancaria, 
el spread  im p líc ito  que surge de los datos 
contables, no sólo nos perm itirá  ver lo que 
realm ente ocurrió, sino buscar las razones 
de su com portam iento .

Por ú ltim o  se enunciarán algunas 
implicancias de las nuevas políticas 
monetarias y la desaparición de las 
regulaciones aquí tratadas.

EL FUNCIONAM IENTO DE LA BANCA  
Y LA TEORÍA DE LA DETERMINACIÓN  
DE TASAS

Si bien han existido innumerables debates 
en la teoría económ ica en to rn o  al precio 
del d inero y el crédito, John Sm ithin (2015) 
retom a a John Hicks (1989) para resumir 
en tres las h istóricas teorías que explican
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la d e term inación de la ta sa de interés. 
Esliáis son: C) La t ea ría í e  l o s f ondos 
prestables, (ii) la teoría de la preferencia 
f e liqa id s e y tiiiC fev ia i^ aC f̂rst r^ ^ ^ eesiana 
hsei zo nteh^Vai

Ls seoría de los f onO oe p reet ables, 
a sm f e ^ĉ a así po r Osm io Rodertson 
(1940), parte de una demanda (de los 
que se e ted is fo t e q s  ses dm eCcaass) por 
“fo nd o s ĉ f ^ vCab^^s” e:la^c m€̂ nte3 fin ito s , 
denom inccles en la an íd aO (fe s uenta. 
Esda e esvceea de â en*̂ ^ invervem ente 
de l cae d o  cie actos tondos, o sse de la 
s i t a de ¡et o iés. Por ot ro lado , ex iO e una 
oVer la Co f ichos foab os (Cs foc que se 
posa d a : esm c assecd o roeS, q ue (Cepende 
poein v amensa (te lo Casa de interés. El 
m ei cado encuencrv ei equ iiib i io com o 
en cuais u ier m odelo de rem atador 
walrasiano, donde se vacía el mercado. Si 
la o fe r t a de f o nd o s ssb e (baja) la tasa de 
interés bajará (subirá) y a la inversa con la 
dem aoac.

La t eo r ía i e  Ic p esCerso c ia d oNou¡0 ez, fue 
a ^^^ rrc l̂i aOq por Jo f n Mscnord K e ones en 
su obra más famosa, la Teoría general del 
empleo, el interés y el d inero  (1936). Esta 
d epesa e de l p rn c iiaio Isíslco d e fija c ió n  
d«r p res a s  b e Io s  es t^ o a f ¡oacdcros. En 
los m secado u 0 e b o noqi no se Csform ina 
exp^d fo m eafo  su t cco ds inf o r ^  sino el 
p re d o sla fosd fofos. Seo )m e foafos t o minal 
c^e| 5f í̂)o b h /ecoVo ^^cm3i S e iavede a  lcular 
la f o s o d s rna0 im ien ^ ^ C) i t s ^^s) ido dicho 
Iroe o s t:an¡end o u ĉ a rd a d ó a mac rsa entre 
el p recio de m ercado de los bonos y  su 
f ase Oe ¡nts rés ao m m af Eatoncss, una 
caída es ira co n fcc^zd sobre d aLiauro de 
ios pred os, afocro r á au d emarcVa, por lo 
f ue fos as eó les eam b¡orá n e so s bonos

1 Un bono que pagara $V  dentro de T  tiempo. Si el bono en el 
mercado tiene un precio $Pb < $V, y  lo retengo hasta su vencimiento, 
lo  g o o sra iq aom im f será d e $ V -  d t ta n  de interés es el
rendimiento m ire la gan a n c i a n  y  la inversión nominal

entonces: .  $ V —$Pb(t)

$p b(t)

por e fectivo  (aum entando la preferencia 
por liquidez), haciendo caer sus precios, 
y subiendo la tasa de interés, funcionando 
de misma manera a la inversa.

De esta manera la tasa de interés “es la 
recompensa por privarse de liquidez 
durante un período de term inado” , donde 
los factores psico lógicos del mercado 
(anim al sp irits) entre optim istas (bulls) y 
pesimistas (bears) ante la incertidum bre 
del fu tu ro , son las que determ inan los 
precios de mercado, y no un equ ilibrio  
entre ahorro e inversión.

Por ú ltim o, el horizontalism o surge de los 
aportes de Basil Moore (1988) y Nicholas 
Kaldor (1982), pero requiere entender 
o tros aportes de la teoría económica. 
Primero, debe quedar claro que, desde 
que los depósitos son aceptados com o 
m edio de pago, la banca ha sido capaz de 
crear dinero, claram ente en una jerarquía 
menor que el d inero  estatal (Knapp, 
1905; Crespo & Cardoso, 2011). Si bien la 
existencia de d inero  bancario (de creación 
secundaria) es am pliam ente aceptada, lo 
que lidera esa creación ha sido de am plio 
debate.

La teoría del m u ltip licador monetario, 
explica, desde la visión del d inero exógeno, 
qué es la base monetaria que contro la  el 
Banco Central, la que, m ultip licada por 
(valga la redundancia) el m ultip licador 
monetario, perm ite  la existencia de 
mayores depósitos, que serán prestados 
en su to ta lidad , en form a de créditos. En 
cam bio la visión post-keynesiana invierte 
el proceso. Es la demanda de créd itos la 
que perm ite  la creación de dinero. Ante  
una demanda digna, los bancos otorgan 
un créd ito  contabilizando un depósito  a la 
vista en la cuenta del tom ador de crédito, 
creando al m ismo tiem po  un pasivo y un 
activo, m ediante una simple operación 
contable (De Lucchi, 2012). Una vez 
creados los depósitos, los bancos ajustan 
sus reservas, abasteciéndose del mercado
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interbancario, donde el Banco Central es 
prestam ista de últim a instancia 2.

En este esquema es el Banco Central, 
quien determ ina exógenam ente la tasa 
de interés básica de la economía, siendo 
el nivel de la misma una decisión de 
política monetaria. Al defin ir a que tasa se 
remuneran las reservas bancarias, y a que 
costo asiste al sistema bancario en caso 
de iliquidez, estructura un corredor en el 
que la tasa interbancaria fluctúa. Dada la 
tasa de interés, y la demanda efectiva, 
la oferta  de “fondos” del Banco Central 
se acom oda pasivam ente (en caso de 
querer contro la r la tasa de interés), al 
requerim iento  de reservas de los bancos 
comerciales que abastecen a la demanda 
que ellos consideran digna de créd ito  3 *.

Ahora, si consideram os desde este 
enfoque que la tasa de interés básica es 
determ inada por el Banco Central, queda 
entender cóm o se determ inan las tasas 
de préstamos y depósitos, para llegar al 
spread  bancario.

Para com prender ese proceso, hace falta 
una mirada profunda y realista sobre 
el funcionam iento  y la operatoria  de la 
banca privada. D istintos autores post- 
keynesianos han desarrollado una visión 
alternativa al sim plism o de ver a los 
bancos com o meros interm ediarios entre 
el ahorro y la inversión.

W ynne Godley y Marc Lavoie (20 04 ) 
sintetizan varios puntos que una visión

2 Esta idea no es únicamente avalada por los post-keynesianos. 
Existe en la teoría neoclásica una visión de dinero endógeno 
y  tasa exógena, encuadrada en el llamado “Nuevo Consenso 
Macroeconómico" (Blinder, 1997; Taylor, 1999; Romer, 2000) pero 
con otras implicancias sobre los precios y  la actividad económica.

3 Dentro de la escuela post-keynesiana, existe un grupo que 
reivindica la teoría de la Preferencia de liquidez, conocidos como
estructuralistas, que consideran que los spread bancarios en el largo 
plazo, se tornan endógenos y  crecientes a la preferencia de liquidez 
(De Lucchi, 2012).

realista del sistema bancario debería 
incorporar. Según los autores los bancos:

• Cumplen un rol crucial en una 
economía monetaria de producción, 
proveyendo créd itos para la inversión 
y un buen funcionam iento  al sistema 
de pagos.

• Aceptan todos los depósitos.
• No remuneran todos los depósitos
• O torgan créd itos a todos los agentes 

que consideren dignos de pagarlos, 
entre ellos, a consumidores.

• Determinan la tasa de los depósitos al 
público.

• La tasa de los préstamos se determ ina 
por un m ark-up sobre la de los 
depósitos.

• Retienen ganancias y hacen aportes a 
su patrim onio  neto.

• Toman adelantos del Banco Central.
• A fron tan  regulaciones de liquidez y 

capital (de la autoridad m onetaria 
central y /o  el Banco de Pagos 
Internacionales).

• Pagan salarios y o tros costos.
• Emiten acciones y o tros instrum entos 

financieros.

Todos estos puntos nos ayudarán a 
entender las d istin tas teorías sobre las 
tasas al público.

TASAS DE PRÉSTAMOS Y  
DEPÓSITOS

Según Sm ithin (2015), para una 
determ inada tasa de interés “de po lítica” 
del Banco Central existe un m ark-dow n  
entre esta y la tasa de depósitos del 
público.

Y existe un m ark-up  entre la tasa de 
depósitos y la tasa de préstamos. De 
esta manera, el ejem plo sería: dada la 
tasa política i0 (la cual podría ser la tasa 
interbancaria), la tasa de préstam os ip y la
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de depósitos iD en térm inos nom ina les4, el 
m ark-dow n  mv

i D  =  m ^ o  0  <  m 1 <  1  (1)

Y m0 el m ark-up  entre las tasas de 
depósitos y la de préstamos.

iL =  m 0 +  m-iio m 0 >  0 (2)

De sim ilar manera Randall W ray (20 04 ) 
expresa:

“Según Moore (1988), las tasas de los 
préstam os bancarios y  los depósitos  
m inoristas están determ inadas p o r  los 
m ark-ups y  m ark-downs. Teniendo en 
cuenta el p od e r de mercado, los bancos 
establecen las tasas de préstam os al p o r  
m enor (com o determ inadores de precios) 
com o un recargo sobre el ob je tivo  de 
tasa de in terés del banco central, y  luego  
satisfacen toda la demanda de préstam os  
‘horizon ta l’ a ese ritm o  (com o tom adores  
de cantidades). Del m ismo modo, son 
determ inadores de precios y  tom adores de 
cantidades en los m ercados de depósitos  
minoristas, ya  que disponen un mark- 
dow n sobre i  a tasa de interés básica. Los 
m ercados m ayoristas son com petitivos y  
son u tilizados p o r  los bancos individuales  
para com pensar cualquier asimetría en 
su capacidad para hacer préstam os o 
m antener depósitos m inoristas. Aquí, los 
bancos son determ inadores de cantidades  
y  tom adores de precios.”  (W ray, 2004: p. 
4 )

La misma Joan Robinson apoyó mucho 
antes la tasa de préstam os com o un mark- 
up sobre los costos:

4 Otro punto a tener en cuenta en la determinación de las tasas de 
depósitos, es que dado que los requerimientos mínimos de efectivo 
sobre los depósitos varían según la liquidez de los mismos (más alto 
en depósitos a la vista, y más bajo en depósitos a plazo), los bancos 
podrían ver más beneficioso no sólo tornar sus pasivos más ilíquidos 
(premiando con intereses los plazos), sino que esto podría ser parte 
de una búsqueda de cumplir con ciertos targets de ratios de liquidez 
(Godley efe Lavoie, 2007).

"La com petencia entre ellos (los bancos), 
para los negocios, puede conducir a un 
nive l (de tasa de préstam os) que apenas 
cubre sus gastos, o pueden tener un 
entend im iento  entre ellos mismos, que 
la mantiene en un n ive l que les perm ita  
o b te n e r b en efic io s  c ó m o d am e n te ."  
(Robinson, 1956: p. 227)

En la explicación de cóm o determ inan 
esos márgenes los bancos, Sm ithin & 
Kam (2012) desarrolla un m odelo de 
optimización de beneficios n  para la 
industria bancaria:

Max: II = ipP — idD — i0 J0°° /  (x )dx  (S — R) — fiP 

(3)

Donde la suma /0°°f(x)dx es la d istribución  
acumulada de probabilidad subjetiva 
(respecto  a la visión de los bancos) 
de te rm inar en saldos negativos. 
Simplificando la notación:

°  =  C f M d x  (4 )

Donde |i es el costo  p rom edio  por cada 
unidad monetaria o torgada com o 
préstamo, Píos prestamos, D los depósitos, 
R las reservas requeridas com o porcenta je 
de los depósitos (encajes) y S los saldos 
con el Banco Central 5. Los autores 
aclaran que |i debe ser lo suficientemente 
alto  para cubrir los costos y una tasa 
de re to rno  “norm al” dados los arreglos 
institucionales, la estructura de mercado, 
y las legislaciones y regulaciones.

Sustituyendo con los datos de los Estados 
Financieros.

Max: II =  ipP — iD(P +  R — S) — i 0cr(S -  R) -  fiP 

(5)

5 En este modelo, los autores simplifican el balance contable de los
bancos comerciales, donde la suma de Reservas R y Prestamos P, es 
igual a la suma de los Depósitos D y los saldos S.
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Las variables que el banco regula son 
la cantidad de préstamos que quiere 
o to rga r y las reservas más allá de los 
requerim ientos (preventivas). De esta 
manera, para obtener diferenciales que 
resulten cero, deriva parcia lm ente con 
respecto a P y  R, obteniendo:

iP - i d =  fi (6)

(7¿o =  i d (7)

Por lo tanto  el spread  entre tasa de 
préstamos y de depósitos es igual a pi, y la 
tasa de depósitos es la tasa de depósitos 
sobre la tasa del “po lítica” del Banco 
Central con un m ark-dow n , que según los 
autores, lo determ inan los bancos según 
su evaluación subjetiva del riesgo de 
“quedarse atrás” con sus rivales. (Keynes, 
1930). Finalmente podem os resumir que:

i P -  p +  crio (8)

O tro autor post-keynesiano, Louis- 
Philippe Rochon (2001), incluye la 
determ inación de márgenes desarrollada 
por Kalecki (1971), donde la concentración 
juega un rol clave:

iP — [1 +  m k (s )]co s ts  (9)

Donde costs son los costos generales 
de los bancos para mantener sus 
operaciones, mk el m ark-up  que refleja el 
grado de concentración del mercado, o 
la tasa deseada de beneficio. Y además 
un elemento crucial e , que representa la 
prima de riesgo, la cual depende de cada 
prestatario  y su m edición se basa en 
ratios com o los de endeudam iento, cash 
flow, el pasado com o deudor del agente 
(Roblnson, 1952; Lavoie, 2014).

Por o tro  lado, Lavoie (2014) apunta una 
crítica a la idea de las firmas (en este 
caso bancarias) com o m axim izadoras 
de ganancias, ya que operan en un 
“am biente de incertidum bre” . Sino que

en cambio, buscan “satisfacer” varias 
aspiraciones (Koutsoyiannis, 1975), com o 
m agnitudes especificas, márgenes de 
mercado, imagen pública entre otras. 
Esto sin em bargo es com patib le  con Kam 
& Sm ithin (2012), ya que si bien usan un 
m odelo de maxim ización, este no se basa 
en “ rendim ientos marginales” sino en un 
ob je tivo  de beneficios im p líc ito  en p. Por 
o tro  lado Lavoie (2014) tam bién remarca 
que las firmas no sólo buscan ganancias 
en un m om ento dado, sino que buscan 
crecer. Estos puntos pueden dar más 
inform ación sobre las determ inaciones 
arbitrarias de los bancos con respecto 
a las tasas al público y los requisitos 
de rentabilidad que los bancos se auto 
asignan.

En Godley & Lavoie (2007 ) se desarrolla 
un m odelo de m ark-up  más com pleto. En 
él se descomponen los requerim ientos 
de rentabilidad. Según los autores, en 
el mundo real, los bancos deben pagar 
d iv idendos a los “dueños de los bancos” , 
pero tam bién deben cum plir con requisitos 
de capital, para lo que necesitan retener 
fondos propios. Esto, sumado a los costos 
laborales y operacionales, y a las tasas 
de interés adm inistradas por el Banco 
Central, determ inan el spread  entre tasas 
de préstam os y depósitos. En el modelo, 
el ob je tivo  de beneficios del banco FT es la 
suma del ob je tivo  de d iv idendos FDT y las 
ganancias retenidas FUT (el superíndice t 
es por Targets, ob je tivos o planeados)

F t = F D t + F U t 0 0 )

El ob je tivo  de d iv idendos depende la 
tasa de retorno convencional, histórica 
y com parativam ente rd, la cual se aplica 
sobre: los fondos propios o el valor 
bursátil de las acciones de los bancos 
(determ inando así un ratio  E/P, p re c io / 
beneficio convencional):

F D t =  r d. 0F_1 (11)
°  F D t — r d.e_1 pe_1 (12)

-  CORDOBA MANAGEMENT SCHOOL -  UNIVERSIDAD BLAS PASCAL - 23



Donde OF  son los fondos propios, e el 
número de acciones del banco y pe  su 
precio.

El ob je tivo  de ganancias retenidas 
depende de los requerim ientos para 
cum plir la adecuación de capital.

OFt =  CARt .P_1 (13)

Donde CARJ es el ob je tivo  de ratio  de 
capital a cum plir y donde el ratio  de 
capital a cum plir es:

CAR =  O F/P  (14)

El ob je tivo  de las ganancias a retener, 
debería cubrir la d iferencia entre los 
fondos propios del periodo anterior y el 
ob je tivo  actual (más las variaciones en 
el precio del capital accionario), más las 
pérdidas esperadas por la m orosidad de 
los clientes:

FUt = 0Ft -  + Ae. p e + n p le. (15)

ex p o s t F  son:

F = iP. (P_x -  npl. P_x) + costs +  ¿0_1. S_1 +  

íg .B g -l~  Í-D-Dm2-1 (16)

Siendo np l la porción de los préstamos 
en mora, Bg los títu los públicos (y otros

Dm2, los depósitos que efectivam ente 
rinden interés:

F  +  costs  +  í0_1.5_1 -  ig B g - í +

¿D-An2-i =  b -  (P - i ~  n p l.P _ i )  (17)

Pasando algunos elementos de la 
ecuación:

. _  F + co s ts+ i0- 1.S-1- ig B g - 1+ iD.Dm2- 1

P ~  P-1-npl.P-1
(18)

Descomponiendo iD en id y jll:

1-5 1 - ig .B g  1+ÍD-P>m2 1
l d +  M ----------------------------------------------------P-±—npl.P_i

(19)

_  F  +  C05 t 5+ í()  1.5 1 — ig.Bg 1+ Í / J . í ,fn2 1 ■

^  "  P ^ -n p lP ^  ld

(20 )
Incorporando el ú ltim o térm ino dentro  del 
d ividendo, haciendo d is tribu tiva  con iD y 
rem plazando P_hnpl.D1 por (l-np l).D

P = ■
F+costs+io_i.S_i—igBg_i+iD.Dm2-i—id-(P-i—npLP-i)

P - í —n p l.P -i

(21)

_  F+costs+¿o_1.S_1-¿ g,Bg_ 1+¿0.-¿d.(Pm2_ 1- (P _ 1-npZ.P_1)) 
P ~  P - i —npl.P-i

(22)

Dadas estas relaciones jll debe tom ar un 
va lor que cumpla la meta de F, dados 
los costos, los egresos por pago del

(adelantos, etc.), los o tros ingresos por 
activos, y los pagos por depósitos:

_  FT+costs+i0_ 1.5_1- i a_ i .B5 _ i +id(Dm2_ 1-P _ 1.(l-? ip íe))
^  “  ( l —n ple).P_ 1

(23)

Este m odelo perm ite incorporar mayores 
factores h istóricos y convencionales 
al razonam iento del spread o m ark- 
up bancario. No se tra ta  entonces sólo 
del d iferencial entre dos precios de 
equilibrios. Cambios en los ratios de 
capital, en los costos laborales (y otros 
adm in istrativos), sobre la tasa del Banco 
Central (y la interbancaria), sobre el 
rendim iento  de activos, y sobre el grado 
de incum plim iento  de los prestatarios, 
pueden m odificar el spread  que se aplica 
sobre la tasa de depósitos, teniendo gran 
im portancia la estructura del balance del 
sistema bancario.
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O tro punto  muy d iscu tido  en la literatura, 
es la relación entre el spread  y el c iclo 
económ ico, que incorporan el p rinc ip io  de 
riesgos crecientes de Kalecki (1937). Como 
vimos anteriorm ente, existe un prem io de 
riesgo que los bancos aplican sobre los 
clientes que, m ediante ratios objetivos y 
datos subjetivos, son considerados más 
riesgosos. Pero esta relación no es ni 
tem pora l ni pro cíclica con la activ idad 
económ ica (Rochon, 2001; Lavoie, 2014). 
La relación entre los ratios de deuda e 
ingresos, por nom brar algunos de los 
usados, no tiene interdependencia clara 
a primera vista con el c ic lo  económ ico, 
para ello se requeriría analizar las cuentas 
nacionales y el com portam iento  de sus 
com ponentes bajo un análisis de stock- 
flu jo  consistente (Cripps & Godley, 1976). 
Y en tan to  a los ratios, si las m agnitudes 
se mueven al unísono, el ratio  no varía. 
Por último, si parte del spread  depende 
de la morosidad, las recesiones reducen 
los ingresos, dando un claro com ponente 
anti cíclico al spread, al cual se le podría 
incluir, la dism inución de la com petencia 
entre bancos, por la caída tan to  del ahorro 
com o de la demanda efectiva de crédito.

De esta manera, los bancos determ inan 
el spread  según sus propios targets 
influenciados por la historia, la 
com petencia y o tros factores estructurales 
e institucionales. Pero este spread  explíc ito  
es la “diferencia absoluta entre las tasas de 
interés cobradas por préstam os (activa) y 
pagadas por depósitos (costo  de fo nd eo )” 
(Agu irre  et. al, 2015). En otras palabras 
son precios determ inados (Fix Prices) 
antes de la transacción o con tra to  (no 
hay negociación). Más adelante veremos 
que dadas las regulaciones sobre tasas de 
préstamos y depósitos, el m ark-up deja 
de ser determ inado por los bancos, para 
tener un piso (las pasivas) y un techo (las 
activas) defin ido  explíc itam ente por la 
autoridad responsable.

Una mirada rápida sobre el spread  explícito, 
puede m ostrarnos una dism inución, ante 
lo que uno puede imaginar una caída de 
la rentabilidad, y un incum plim ien to  de los 
targets bancarios. Pero, si com prendem os 
a los bancos com o agentes que crean 
y adm inistran pasivos y activos, y no 
simples interm ediarios entre depósitos y 
préstamos, una mirada sobre los spread  
im plícitos nos acercará a un análisis más 
com p le to  de lo que verdaderam ente 
ocurrió.

Para la construcción de este spread  
se utilizan los estados contables y las 
cuentas de resultado de las entidades 
financieras, siendo un análisis ex post a 
partir de operaciones y de la rentabilidad 
efectivam ente registrada. Esto no quiere 
decir que los ta rgets de los bancos 
siempre coincidan con lo que ciertam ente 
sucede, ya que la incertidum bre  es una 
parte inherente del m undo real (Davidson, 
1982).

El cálculo del spread  im p líc ito  que 
utilizaremos, es el m odelo desarrollado 
por Randall (1998) y u tilizado por Grasso 
& Banzas (20 06 ) para el caso argentino en 
el periodo 1995-2005. Dada la estructura 
contable de la Tabla 1:
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Tabla 1—

Estados Patrimoniales
Activos Pasivos

Disponibilidades (DISP)
Préstamos (P)
Inversiones (INV)
Reservas (R)
Otros

Estados de

Depósitos (D)
Otras financiaciones (OFIN)

Capital (CAP) 

Resultados
Pérdidas Ganancias

Egresos Financieros
Por intereses de depósitos (El) 
Otros egresos financieros (OEF) 

Gastos por Incobrabilidad (GI) 
Costos Operativos (CO)
Pérdidas diversas (PD)

Impuestos (IMP)

Ingresos Financieros
Por intereses de préstamos (II) 
Otros ingresos financieros (OIF) 

Ingresos por Servicios (IS) 
Créditos Recuperados (CR)
Otros (O)
Ganancia o (Pérdida) luego de 
impuestos G & (P)

Fuente: Grasso & Bauzas (2006)

El m odelo que reúne los com ponentes de 
Ingresos y egresos es:

G8z(P) — G — P (24)

G&(P) =  (II + OIF +  IS +  CR +  0 )  -  
(El + OEF +  GI +  CO +  PD + IMP) (25)

G&(P) — II + OIF +  IS +  CR +  0 — El — 
OEF -  GI -  CO -  PD -  IMP (26)

G&.(P) — II — El +  IS — GI +  CR — CO -
IMP + 0  -  PD + OIF -  OEF (27)

G&(P) =  II -  El +  IS -  (GI +  CR) - C O  -
IMP + (0 -  PD) + (OIF -  OEF) (28)

Cambiando la notación de los paréntesis 
en:

Despejamos los ingresos netos por 
intereses (II -  El):

II - E l  = G8l(P) - I S  + CINR + C0 +
IMP -  OIEF -  OR (30)

Divid iendo ambos térm inos por los 
depósitos:

II El _  G8i(P) IS CINR CO IMP OIEF OR
D D ~ D D D D D D D
(31)

Y m ultip licam os y d iv id im os los ingresos 
por intereses por el volumen de préstamos:

II _ P El _  G&(P) CINR+ — IMP OIEF OR
P D D ~~ D D + D D "T" D D D
(32)

• Costo de incobrabilidad neto de 
recuperos (CINR) = GI - CR

• Otros resultados (OR) = O -  PD
• Otros ingresos y egresos financieros 

(OIEF)= OIF - OEF

G&(P) — II — El +  IS — CINR - C O  -  
IMP + OIEF + OR (29)

Ahora, si defin im os la tasa de préstamos 
im plícita  com o el cociente entre el ingreso 
por intereses y el volumen de préstamos 
y la tasa de interés de depósitos im plícita 
com o el cociente entre los egresos por 
intereses y el volumen de depósitos, y el 
ra tio  préstamos sobre depósitos como 
uno menos el ratio  de reservas (1- r), la 
ecuación puede expresarse:
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. .  . G&(P) IS , CINR , CO , IMP OIEF ORíp- ( l - r ) - i D= — ---- -  + —  + -  + —  -  —

(33)

D istribuyendo 0  - r) y  despejando ju

(34)

O IEF\  G&(P) _  /S  CINR CO /M P  _  OR

D )  ' D D D D D D

Donde el ratio  de reservas m antenido 
m ultip licado por la tasa de préstamos 
es el costo im p líc ito  de mantener esas 
reservas (Grasso & Banzas, 2006).

REGULACIONES DEL BCRA SOBRE 
LAS TASAS 6

En enero de 2014, se e fectuó una 
devaluación del tip o  de cam bio en 
Argentina. Como medida para frenar 
las presiones depreciatorias que aun 
persistían, se subió bruscam ente la tasa 
de interés de las LEBACS (Letras del 
Banco Central), en búsqueda de m ejorar 
los rendim ientos relativos de los activos 
en pesos frente  a los denom inados en 
moneda extranjera (Rodríguez Use & 
W eigandi, 2014). También se subieron las 
tasas de pases activos y pasivos y con 
ellas subieron las tasas de la rueda Repo 
y la Cali Money (tasa interbancaria no 
garantizada). Tanto el aum ento de estos 
costos del mercado de dinero, com o el 
costo de oportun idad que representa 
invertir en activos libres de riesgo com o 
los LEBACS, fue traslado a las tasas de 
préstamos bancarios.

Ante esto, en la búsqueda de evitar 
“tasas abusivas” y la dispersión de los 
precios en el mercado prestamos, el 
BCRA im plem ento lo que denom ino una 
“tasa máxima de usura” 7. La norm ativa se 
encuentra en la Comunicación “A ” 5590

6 La fuente de todos los datos utilizados de aquí en adelante, son 
las estadísticas oficiales y  comunicaciones del Banco Central de la 
República Argentina.

del BCRA, donde defin ió  un tope a la tasa 
para créd itos personales y prendarios, y 
adicionalm ente im posib ilitó  aumentos en 
comisiones, defin ida sobre una tasa de 
referencia calculada en base al prom edio 
de las LEBACS a 90  días con un rezago de 
2 meses, por un m ultip licador específico 
deta llado en la Tabla 2 (ver en la siguiente 
página).

Por o tro  lado si bien las tasas de depósitos 
subieron en febrero, comenzaron a 
descender lentamente com o puede 
visualizarse en la Figura 1 (ver en la 
siguiente página). Esto iba en sentido 
opuesto a los intereses del BCRA, que 
buscaba fom entar la tenencia de activos 
en moneda doméstica. Por ello, el 8 
de octubre  de 2014, la entidad reguló 
m ediante la Comunicación “A ” 5640 
las tasas de los plazos fijos de hasta $ 
350.000, siendo a intereses equivalentes 
a un coeficiente de la tasa de LEBAC 
detallados en la Tabla 3. Con esto, la 
remuneración de estos depósitos pasó 
de 18 a 23% autom áticam ente, m ejorando 
la rentabilidad de este m edio de ahorro 
m inorista (que representa el 33% de todos 
los plazos fijos según los datos del BCRA).

7 Medidas similares se registran en otros países: En Chile, la Tasa 
Máxima Convencional. En Colombia la usura está contemplada 
como delito en el Código Penal, y  una tasa que supere el 50% del 
interés corriente vigente se considera usura. En Uruguay, la ley de 
Tasas de Interés y  Usura. En Francia las tasas son reguladas por un 
marco de 1966. En Italia, se calcula sobre la base de 50% por encima 
de los cálculos de las tarifas medias en el mercado.

-  C O R D O B A  M A N A G E M E N T  S C H O O L -  U N IV E R S ID A D  BLAS P A S C A L  - 27



Tabla 2—Ratios para las tasas máximas

P rés tam os
p re n d a rio s
a u to m o to re s

F inanc iac iones
In c o rp o ra d a s 8

R esto
F in a n c ia c io n e s9 *

B ancos con  p a rtic ip a c ió n de
d e p ó s ito s  m a y o r al 1% 
p ú b lico s

y LEBACS*1,25 LEBACS*2 LEBACS*1,45

R esto LEBAC S*1,40 LEBACS*2 LEBACS*1,80

F uente: BCRA.

Figura 1— Tasa de Plazo Fijo a 30-44 Días hasta 100.000pesos para Personas Físicas

F uente: BCRA.

Tabla 3—Ratios para las tasas mínimas

De 30 a 44 días
LEBACS*0,87 

F uente: BCRA.

De 45 a 59 días
LEBACS*0,89

De 60 días o más
LEBACS*0,93

Por o tro  lado, elevó de $120.000 a 
$350 .000  el m onto  de los depósitos 
que quedaban alcanzados por el Fondo 
de Garantía de los Depósitos (FGD), y 
aum entó el aporte  (del 0,015% al 0,06% 
de cada peso que capten) que los bancos 
debían hacer al fide icom iso que actuaba 
com o accionista de la sociedad Seguro de 
Depósitos S.A. (SEDESA).

8 Financiaciones que la entidad incorpore por transmisión (compra 
de cartera), como parte de fideicomisos financieros o como garantía.
9 Excluye adelantos en cuenta corriente, financiaciones en tarjetas de

crédito y  préstamos hipotecarios.

Posteriormente, ante el aum ento de 
las expectativas de devaluación al 
aproxim arse las elecciones presidenciales 
en 2015, el BCRA m odificó  m ediante la 
Comunicación “A ” 5781, estos coeficientes, 
ampliándose también, a un universo más 
grande de depositantes. En un principio, 
beneficiaba solo a personas físicas 
(abarcando al 70% de ellas), m ientras 
que en m odificación incluyo a personas 
jurídicas y subió los m ontos regulados 
hasta un m illón de pesos. La suba del 
coeficiente, y por lo tan to  de las tasas, se
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acom pañó con una suba en la retribución 
de los pases pasivos de cortísim o plazo 
(1 a 7 días) del BCRA, alineando el costo 
de ese fondeo con la nueva estructura de 
m ercado.

Tabla 4—Ratios para las tasas mínimas

De 3 0  a De 45  a
De 6 0  
días a 89 De 9 0  días a 119 De 120 días a 179

4 4  días 59  días días días días De 180 días o más
0,91*

LEBACS a 
9 0  días

0 ,9 3* 
LEBACS a 

9 0  días

0 ,97* 
LEBACS a 

9 0  días

0 ,97*
LEBACS de  p lazo  

más ce rca n o

0 ,9 8*
LEBACS de p lazo  

m ás ce rca n o

0 ,9 9 *
LEBACS de p lazo  

m ás ce rca n o

Fuente: BCRA.

COMPORTAMIENTO DEL 
SPREAD FRENTE A LAS NUEVAS  
REGULACIONES

Como dijim os antes, las regulaciones 
redujeron am pliam ente los spread  
explícitos entre c iertos depósitos y c iertos 
créditos. A continuación analizaremos, 
según el cálculo del spread  im plícito, el 
com portam iento  de dicho margen en el 
periodo entre enero del 2012 y septiem bre 
de 2015, según los datos contables de 
los bancos privados. Como se puede 
observar en el Figura 2 , durante 2012 y 
2013 el spread  se encuentra relativam ente 
estable10.

Figura 2—Spread implícito (eje izquierdo) y  Rentabilidad sobre los activos11 (eje 
derecho)

Fuente: BCRA.

10 Calculado en base a los datos de las publicaciones del BCRA  
“Información de Entidades Financieras”. Las mismas se encuentran 
en el siguiente enlace: http://www.bcra.sov.ar/Publicaciones/ 
pubinv051302.asp

11 Resultado final en porcentaje del activo neteado, según la definición 
de los informes citados como fuente.
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Es recién a partir de la devaluación y la 
suba de las tasas del BCRA cuando el 
spread  im p líc ito  del balance empieza a 
m ostrar los cambios en las tasas nominales 
explicitas. Así tam bién puede observarse 
que a pesar de las regulaciones sobre las 
tasas nominales, el spread  continúa su 
cam ino ascendente, hasta por lo menos 
mayo de 2015, poco antes de la última 
regulación, y en coincidencia con varios 
indicadores de reactivación económ ica 
(Rodriguez Use & W eigandi, 2015)

Al descom poner los com ponentes del 
spread, pueden verse qué factores 
impulsaron su alza y su leve descenso en 
el ú ltim o  da to  registrado.

Tabla 5—Spread de los bancos privados

1 sem- 
2012

II sem- 
2012

1 sem- 
2013

II sem- 
2013

1 sem- 
2014

II sem- 
2014

1 sem- 
2015

III T rlm - 
2015

Tasa de Prestamos 22,50% 22,88% 22,93% 25,02% 30,94% 32,65% 33,21% 33,20%

Tasa de depósitos 6,19% 6,57% 7,00% 8,44% 11,13% 10,37% 10,36% 10,85%

Ingresos por Servicios 8,04% 8,54% 8,49% 8,64% 8,57% 9,01% 8,68% 8,99%

Costo por incobrab ilidad 1,22% 1,51% 1,50% 1,56% 1,61% 1,45% 1,35% 1,02%

Costos O perativos 13,14% 13,54% 13,82% 13,87% 14,53% 15,07% 15,19% 15,16%

Im puestos to ta les 2,21% 2,14% 2,10% 2,96% 3,72% 2,62% 2,61% 2,83%

O tros Resultados 0,84% 0,91% 0,87% 0,90% 1,15% 1,00% 1,04% 1,14%

Resultado final 4,56% 4,98% 4,09% 6,46% 7,48% 5,61% 5,51% 6,17%

Costo de Reservas N eto12 * 4,06% 3,60% 3,77% 1,27% 2,19% 7,54% 7,92% 7,30%

Spread 16,31% 16,32% 15,93% 16,58% 19,81% 22,28% 22,85% 22,35%

Fuente: Elaboración propia en base al BCRA.

12 Costo Implícito de las reservas Neto de Otros ingresos y  egresos 
financieros. “La vinculación entre el costo de las reservas implícitas 
y  otros ingresos y  egresos financieros obedece a contemplar tanto 
los ingresos provenientes de las colocaciones en títulos públicos 
y  privados (de manera voluntaria o compulsiva, en el caso de los 
primeros) como así también los egresos originados en otras fuentes
de fondeo distintas de los depósitos (es decir, las líneas del exterior y  
las obligaciones negociables) .” (Grasso & Banzas, 2006: p.17)
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El aum ento de Costos O perativos aporta 
un punto  al crecim iento  del spread, 
donde el aum ento de los costos que no 
fue com pensando con el aum ento de los 
ingresos por servicios, fue trasladado 
al margen bancario. Dentro de lo que 
com entam os com o carácter anti cíclico 
del spread, puede observarse que los 
costos por incobrabilidad aportan tan to  al 
aum ento del spread  com o a su descenso 
al final de la serie. También puede 
observarse un aum ento en el Resultado 
Final, lo que puede in terpretarse com o 
un aum ento en los ta rgets de beneficio 
de los bancos. F inalm ente dentro  de los 
ítems que más aportan a la m odificación 
de este margen, el Costo neto im p líc ito  
de las reservas pasa de 3,77% en el prim er 
semestre de 2013 a 7,9% en el m ismo 
periodo del 2015, tom ando un camino 
descendente en el te rcer trim estre  del 
m ismo año. Esto puede entenderse com o 
una m odificación en los balances de los 
bancos, donde el crecim iento  de activos 
no-préstam os (en su mayoría títu los 
públicos) tam bién fue acom pañado 
por un crecim iento  de los depósitos, 
m odificando los valores de este indicador. 
Los ingresos y egresos financieros que no 
corresponden a depósitos, ni prestamos, 
crecieron en conjunto, pero dejando un 
saldo positivo  creciente para los bancos. 
En el Figura 3 (ver en la página siguiente) 
puede observarse el aum ento del 
resultado de interés por títulos, al tiem po 
que se observa su m ayor presencia en el 
porta fo lio  de los bancos.

Un pun to  que no ha sido exam inado pero 
que por su relevancia no puede pasarse 
por alto, es el rol de la banca pública 
en el m ercado bancario argentino. Su 
im portante  peso13 convierte  a sus tasas de 
interés (atravesadas por obje tivos de los

13 El Banco de la Nación Argentina, el Banco de la Ciudad de 
Buenos Aires y  el Banco de la Provincia de Buenos Aires, suman el 
40% del total de los depósitos, y  el 31% del total de los préstamos del 
sistema bancario.

hacedores de política) en algo más que 
precios de referencia.

Este proceso es relevante para com prender 
el com portam iento  del sector bancario. El 
crecim iento  reg istrado en los depósitos 
privados entre septiem bre de 2014 y 
el m ismo mes de 2015 (36% interanual 
p rom edio )14, no fue acom pañado por un 
crecim iento  tal en los préstam os (apenas 
un 24% de crecim iento), contrad ic iendo 
la visión convencional. Así m ismo puede 
com probarse el proceso de esterilización. 
Todo crecim iento  de las reservas 
excedentarias de los bancos (com o así 
la expansión de la base monetaria más 
allá de la demanda de dinero), tiene 
com o contrapartida  el aum ento de títu los 
públicos en la cartera de los bancos (u 
o tros m étodos de compensación).

La teoría post keynesiana, y la idea que 
tan to  el stock de dinero com o de créd ito  
depende de su demanda efectiva (y 
digna, según la visión de los bancos, en 
el caso del segundo) puede explicar la 
relación entre los stocks y los “ precios” de 
los activos y pasivos que adm inistran los 
bancos.

Finalmente, varios m otivos pueden haber 
aum entado el ta rge t de rentabilidad 
bancaria: el aum ento del costo  de 
oportun idad para la economía en general, 
por la suba de la tasa de los activos sin 
riesgo del BCRA, o com o adv irtió  Fabián 
Am ico  en 2013, la asociación del costo  de 
oportun idad con o tros activos fuera del 
alcance d irec to  de la autoridad m onetaria 
central, com o el de las divisas en el 
m ercado paralelo, o del sector financiero.

14 Fuente: http://www.bcra.gov.ar/Publicaciones/pubcoy040303. 
asp
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Figura 3—Indicadores en % del activo neteado y  Títulos públicos en la cartera (eje 
derecho)

CONCLUSIONES

El principal ob je tivo  del presente traba jo  
es exam inar los efectos de la d isposición 
de tasas activas máximas y tasas pasivas 
mínimas, por parte del Banco Central de 
la República Argentina, generados en 
el spread  entre el cociente de ingresos 
financieros sobre los préstamos, y 
el cociente  de los egresos sobre los 
depósitos de los bancos privados que 
operaron en A rgentina en el periodo 2012
2015. Para ello se han desarrollado a m odo 
de marco de referencia, algunas de las 
teorías post-keynesianas, que incorporan 
tan to  el rol de los bancos centrales 
com o proveedores pasivos de liquidez y 
reguladores de la tasa de interés básica, 
com o el papel activo  de los bancos a la 
hora de determ inar sus propios objetivos 
de rentab ilidad y las estrategias para 
cumplirlos. Las mismas aportan una mirada 
realista y holística de la industria bancaria, 
en donde la tasa de interés básica es 
exógena al ciclo económ ico, pero no así 
ciertos factores que com ponen el spread, 
com o los costos de incobrabilidad. Así 
mismo, este spread  no se basa en la 
d iferencia entre dos precios de equilibrio,

sino en un margen de rentab ilidad sobre 
los costos, que los propios bancos tienen 
com o objetivo , influenciado por factores 
históricos, institucionales y subjetivos de 
difícil modelización.

Para el análisis del com portam iento  
e fectivo  del spread  se utilizan los datos 
contables de los bancos privados, entre 
enero 2012 y septiem bre 2015, según la 
propia clasificación y base estadística del 
BCRA.

Las primeras aproxim aciones observables 
dan cuenta que los bancos han sido, no 
sólo capaces de m antener su rentabilidad 
sobre los activos, estable hasta 2014, 
sino que después de la devaluación, 
capturaron un gran diferencial por la 
cotización de activos denom inados en 
moneda extranjera. Luego de este salto, 
el ind icador de rentabilidad sobre los 
activos descendió hasta estabilizarse 
en niveles mayores a los previos. Aun 
así, la modesta reactivación del créd ito  
jun to  con la de la activ idad económica, 
com o así la de los depósitos en 2015, 
dan cuenta que a pesar de que el spread  
im p líc ito  haya aumentado, la regulación
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de las tasas nominales puede sign ificar 
mejores beneficios y costos financieros, 
para ahorristas y tom adores de créd ito  
respectivamente. Pero no así, una to ta l 
regulación de la relación entre ellos y 
el sector bancario, en la que no puede 
quedar afuera un análisis consistente de 
este proceso en con jun to  con el ciclo 
m acroeconóm ico.

Un próxim o paso en esta línea de 
investigación, debe ser el de probar 
la hipótesis m ediante herramientas 
econom étricas, para tam bién así 
encontrar un m ayor caudal de datos 
acerca de la relevancia de cada variable 
en la determ inación del spread, y su 
com portam iento  en relación al resto de 
la economía. También sería relevante 
pro fund izar acerca de cóm o se determ ina 
la tasa pasiva, o el m ark-down, entre ella y 
la tasa básica.

La desregulación de tasas, y la 
m odificación de varias normas -com o las 
tasas que normaliza el BCRA- a finales de 
2015 y princip ios de 2016, seguramente 
m odificarán varias de las tendencias 
observadas. Sus efectos finales 
dependerán de cóm o continúe la praxis 
de la autoridad monetaria central (y sus 
ob je tivos) fren te  la actitud  activa de los 
bancos y la economía en su conjunto.
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RESUMEN
La motivación de las personas en las organizaciones es un elemento crítico para que éstas 
consigan sus objetivos y sus integrantes estén satisfechos. Esta investigación fue realizada 
en empresas del sector IT con el fin de determinar los factores que hacen que los empleados 
estén motivados y a partir de ello poder gestionar el aumento de la misma.
Se comprobó que existe una alta correlación entre la motivación de las personas y la 
autonomía que poseen, la competencia para realizar correctamente sus tareas y el respaldo 
del grupo de referencia.
También pudo verificarse el vínculo entre la motivación laboral y la permanencia en la 
organización. Mientras más motivadas las personas están, más tiempo se quedan.
En esta investigación pudo comprobarse que la variable autonomía es clave. Más allá que los 
otros factores estén presentes, si ésta es baja, la motivación cae.
Con respecto a la relación entre compromiso y motivación, cabe destacar que mientras más 
alta es esta última, mayor es la primera.
Por último, se ha comprobado que los factores detectados son condiciones necesarias 
pero no suficientes para la motivación ya que esos factores por sí solos no garantizan la 
motivación, sino que necesitan además que las necesidades básicas estén satisfechas.

ABSTRACT: People's motivation in organizations is critical for them to achieve 
organizational goals and to keep members satisfied. This research was conducted in IT  
companies in order to determine the factors that make employees maintain theirs motivation 
and thus, manage and increase it.

1 Director de la investigación. Profesor UBP. Córdoba, Argentina. Correo: iaimeziorge@hotmail.com
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The study shows a high correlation between people motivation and autonomy, the competency 
required to carry out different kind of tasks and reference group support.
Also, this investigation proves the link between motivation at work and the employees’ 
continuity at the organization. The more motivatedpeople are, the longer is the period they stay 
at the same organization.
The research helped to validate that autonomy is essential. Beyond others elements are present, 
if autonomy has a low grade, motivation will be low, too.
According to commitment and motivation correlation, is important to emphasize that the 
higher motivation level is, the higher commitment level people get.
Finally, it has been proved that the identified factors are necessary requirements but not 
sufficient, because these elements along do not guarantee motivation existence, it is necessary 
that basic needs are fulfilled.

PALABRAS CLAVE: Compromiso. Autonomía. Respaldo del grupo. 
Autoeficacia. Apoyo.

KEY WORDS: Engagement. Autonomy. Support group. Self-Efficacy. 
Support.

INTRODUCCIÓN

Este traba jo  está pensado con la finalidad 
de desarrollar una guía para las PyMEs del 
sector de Tecnologías de la Inform ación  
(IT) de Córdoba, para que puedan orientar 
sus prácticas y acciones, buscando 
generar permanencia y com prom iso 
en las personas que integran esas 
organizaciones, a través de la m otivación. 
Su relevancia reside en que se identifica 
com o problem ática, la creciente 
necesidad de las empresas del sector de 
contar con personas idóneas para cubrir 
puestos especializados, siendo que existe 
una escasa d ispon ib ilidad de éstas en el 
m ercado laboral.

Si bien existen indagaciones con 
tem áticas similares a la presente, no son 
específicas de Córdoba, ni del sector 
ob je to  de estudio. Por ello se abordará la 
problem ática para determ inar la existencia 
de factores m otivacionales específicos en 
el g rupo ob je to  de estudio.

5 Fuente: Municipalidad de Córdoba. http://ww w.cordoba.eov.ar/ 
cordobaciudad¿principal2/sie/pdfs/sectores economicos.pdf

Córdoba se ha constitu ido  en un referente 
del IT a nivel nacional e internacional. 
Actua lm ente  existen aproxim adam ente 
260 empresas en la ciudad cap ita l5 , entre 
empresas extranjeras y locales, grandes 
empresas y PyMEs, que se disputan la 
o ferta  de personas idóneas (no siempre 
profesionales) que puedan cubrir sus 
puestos especializados. Las PyMEs 
cordobesas son grandes form adoras 
y sufren la pérdida de personas que 
constantem ente abandonan las empresas, 
en algunos casos hacia otras PyMEs y en 
o tros hacia organizaciones más grandes. 
Estos cambios no solamente se producen 
por un fac to r económ ico, sino que 
influyen en la decisión o tros aspectos 
motivacionales.

El va lor de esta investigación es poder 
identificar los factores m otivacionales 
locales y específicos del sector que 
perm itan a las empresas PyMEs poder 
generar estrategias que posib iliten lograr 
la fide lización (permanencia, honestidad) 
y com prom iso (identificación, logro  de 
metas, esfuerzo) de las personas que las 
integran.
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Los investigadores se plantearon tres 
hipótesis:

H1: Existe una alta correlación entre la 
m otivación y la autonomía, la com petencia 
y el respaldo del g rupo de referencia.
H2: Existe una alta correlación entre 
la permanencia en la organización y la 
m otivación laboral.
H3: Existe una alta correlación entre el 
com prom iso con el traba jo  y la m otivación 
laboral.

La psicología durante  largos períodos de 
su historia ha realizado el abordaje de la 
m otivación desde la concepción clásica 
de que el ser humano posee necesidades 
que deben ser satisfechas, que surgen 
de su in terio r y que el am biente poco 
puede hacer para in te rfe rir en ellas. El 
autor em blem ático  de esta corrien te  es 
Abraham  Maslow, con su “ p irám ide” o 
“ jerarquía de las necesidades humanas” 
publicadas en 1943 en su lib ro  “ Una teoría 
sobre la m otivación humana” .

Desde esta perspectiva se podía realizar 
una lista de necesidades que serían las que 
m otivan a las personas. Diversos autores 
plantearon contribuciones, partiendo 
siempre desde la concepción que el sujeto 
“ reacciona” fren te  a un “vacío” que tiene, 
una necesidad insatisfecha.

En este traba jo  nos planteamos partir 
desde o tro  lugar, que posee un camino 
recorrido  con teorías sustentadas desde 
la investigación empírica y que pone a la 
persona en el centro  de la escena, no a la 
necesidad.

Consideramos que el ser humano va 
construyendo su personalidad a partir de 
las experiencias que le brindan d iferentes 
aprendizajes.

Para explicar la im portancia y las 
características en las que se da esta 
construcción del ind iv iduo en su relación

con el am biente y con los demás, hay que 
considerar la teoría del “apego” .

El “apego”, es la vinculación afectiva 
intensa de una persona con sus padres 
(o cuidadores), que se desarrolla durante 
su interacción en un período de tiem po 
prolongado, donde el sujeto adopta 
conductas y estrategias orientadas a 
mantener el con tac to  con ellos y que tiene 
gran im pacto  en la construcción de su 
propia identidad y la del m undo exterior. 
Según A insw orth  y Bow lby (1979, 1988 
c itado  en Riso 2009), “el apego, además 
de constitu irse en el principal vínculo 
em ocional-a fectivo  para el niño, tam bién 
cum ple con una función de seguridad” (p. 
114).

Riso W. (2009), d ice que:

A lrededor de los 2  años, 
aproxim adam ente, la necesidad de 
pro tecc ión  del infante cede paso a 
una nueva “intención b io lóg ica  de la 
especie: la necesidad de exploración... 
Comienza el p rim e r gran conflic to  
(a tracción-a tracción) de la h istoria del 
hombre...El dilema se podría  expresar 
de este m odo: “s i me alejo p ie rdo  las 
señales de seguridad, s i me quedo debo  
sacrificar m i sano impulso a explorar, 
descubrir y  crecer com o persona”. (...) 
La figura  del a ttachm ent se convierte  
en una base de seguridad para que el 
niño se “anim e” a exp lorar el m edio y  a 
alejarse de su progenito r. La presencia  
de la madre perm ite  una m ayor 
exploración de lo desconocido p o r  
parte  del infante. (Thurber, 1995). (pp  
114 -  115)

Esta exploración que el sujeto realiza a lo 
largo de su desarrollo va conform ando en 
él una manera particu lar de ver al mundo, 
a los demás y a sí mismo, que se denomina 
“esquema nuclear” .
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Riso W. (2009), se refiere al esquema 
nuclear (EN) que puede ser visto:

Como una en tidad  organizacional 
cognitiva  y  estable, que contiene todo  
el conocim iento  acerca de uno m ismo  
y  el mundo... Los esquemas cumplen  
una función activa en el procesam iento  
de la información, d irig iendo la 
atención, recordando o percib iendo  
estímulos relevantes y  /  o ignorando  
los in p u t de escaso valor... Un esquema 
puede ser visto como un in ten to  que 
los ind iv iduos hacen para im poner su 
prop ia  rea lidad al mundo.
Los esquemas tienden a m antener su 
consistencia, a ignora r inform ación  
contraria a su contenido y  a fac ilita r 
in form ación congruente con su base de 
datos ... El contenido de los esquemas 
puede inc lu ir actitudes y  creencias de 
uno mismo, el m undo y  el futuro. (pp. 
80-81).

Determ inados por este EN, surgen los 
“autoesquem as” , que son los esquemas 
aplicados a uno mismo. Vamos a describ ir 
uno que es el que más nos interesa para 
nuestra investigación: la “autoeficada”, 
defin ida por Bandura com o (1987, c itado  
en Riso (2009):

Los ju ic ios  de cada ind iv iduo sobre  
sus capacidades, en función de los 
cuales organizará y  ejecutará sus actos 
de m odo que le perm itan  alcanzar 
el rendim iento  deseado. Por tanto  
el concepto  no hace referencia a los 
recursos de que se disponga, sino a 
la opinión que uno tenga sobre lo que 
puede hacer con ellos. (p. 95)
Según Riso W. (2009).

El constructo  de autoeficacia parte de dos 
tipos de expectativas:

a) Las expectativas de resultados (la 
estimación de que cierta conducta llevará 
a ciertos resultados) y b) las expectativas

de eficiencia (la convicción o certeza de 
que uno puede ejecutar, exitosamente, 
la conducta requerida para p roduc ir los 
resultados). (p. 96)

TEORÍAS DE LA motivación

La motivación es el m oto r que 
genera acciones que se traducen en 
com portam ientos, por ello la psicología 
tiene com o uno de sus ejes principales 
estudiar la m otivación y la manera en que 
se produce.

Adherim os a las teorías de la activación, 
que consideran al sujeto com o agente 
causal de sus propias acciones. La 
conducta m otivada se considera 
propositiva, impulsada por planes, metas 
y objetivos. Pone a la persona en el centro  
de la escena, com o dueña y responsable 
de sus actos, com o artífice de su propio  
destino.

En esta línea, Deci y Ryan (2002), en su 
artículo "La teoría de la autodeterm inación  
y  la facilitación de la m otivación intrínseca, 
el desarrollo socia l y  el bienestar", sostienen 
que existen tres necesidades psicológicas 
básicas6, innatas, esenciales y universales 
que son la base de la auto m otivación: 
La necesidad de ser com petente, la de 
relacionarse y la de autonomía.

Los seres humanos tienen una tendencia 
natural a buscar desafíos, la novedad, 
explorar, aprender y e jercita r las propias 
capacidades.

Existe hoy una clara evidencia que el ser 
humano necesita condiciones de apoyo 
para el m antenim iento y la ampliación 
de sus m otivaciones intrínsecas, porque 
éstas pueden ser desorganizadas si son 
entorpecidas.

6 Estado energizante que, si es satisfecho conduce, hacia la salud 
y  el bienestar, pero si no es satisfecha, contribuye a la patología y  
al malestar.
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Deci E. L. y Ryan R. M. (2 0 0 0 ) sostienen 
que:

L o s  s e n t i m i e n t o s  d e  c o m p e t e n c i a  n o  

a m p l i a b a n  la  m o t i v a c i ó n  i n t r í n s e c a  a  

m e n o s  q u e  f u e r a n  a c o m p a ñ a d o s  p o r  

u n  s e n t i d o  d e  a u t o n o m í a  o ,  e n  t é r m i n o s  

a t r i b u c i o n a l e s ,  p o r  u n  l o c u s  i n t e r n o  d e  

c a u s a l i d a d  p e r c i b i d a .  ( . . . ) .

E n  c o n t r a s t e ,  e l  s e n t i d o  d e  e l e c c i ó n ,  e l  

r e c o n o c i m i e n t o  d e  l o s  s e n t i m i e n t o s ,  

y  l a s  o p o r t u n i d a d e s  p a r a  u n a  a u t o -  

d i r e c c i ó n  s e  h a l l a r o n  q u e  a m p l i a b a n  

la  m o t i v a c i ó n  i n t r í n s e c a  d e b i d o  a  q u e  

e l l a s  p e r m i t í a n  u n  m a y o r  s e n t i m i e n t o  

d e  a u t o n o m í a  ( D e c i  &  R y a n ,  1 9 8 5 ) .  ( . . . )  

L a  T E C  7 s u g i e r e  q u e  l o s  a m b i e n t e s  

s o c i a l e s  p u e d e n  f a c i l i t a r  o  e n t o r p e c e r  

la  m o t i v a c i ó n  i n t r í n s e c a  a l  a p o y a r  o  

f r u s t r a r  l a s  n e c e s i d a d e s  p s i c o l ó g i c a s  

i n n a t a s  d e  l a s  p e r s o n a s .

En el ser humano, al ganar independencia, 
cobran preponderancia tres necesidades 
innatas, esenciales y universales que son 
la base de la auto m otivación:

1. La necesidad de ser com petente.
2. La necesidad de relacionarse.
3. La necesidad de la autonomía.

Estas son las llamadas “ m otivaciones 
intrínsecas” y el ser humano necesita 
condiciones de apoyo para mantenerlas 
y ampliarlas. El entorno donde se mueve 
tiene lugar preponderante  en la vida y 
desarrollo del sujeto.

En térm inos generales, el buen desempeño 
de la persona va a estar cond ic ionado a 
que las tareas que realice sean las que 
estén den tro  de su autoeficacia. Realizar 
tareas que se encuentren fuera de ese 
ám bito, puede im plicar que el resultado 
no sea el esperado y esto afecte el 
autoconcepto , dism inuya la autoestima

7 TEC: Teoría de la evaluación cognitiva.

y refuerce la percepción de autoeficacia 
(para esto no soy bueno). El apoyo de su 
entorno, sus com pañeros y su conductor 
puede ayudar a que la persona realice 
tareas fuera de su ám bito  de autoeficacia. 
Para ello requerirá un acom pañam iento 
que le brinde seguridad para “exp lorar” 
un te rreno desconocido (com o aquel 
m om ento en la infancia), donde la figura 
del conducto r podría ser la del “apego” 
y con tribu ir a que la persona sienta la 
confianza para experim entar nuevas 
cosas y salir airoso.

Como dijimos, las necesidades que son la 
base de la auto m otivación, son las que 
determ inan la m otivación intrínseca (lo 
que es un sinónim o de auto m otivación). 
Pero tam bién existe la m otivación 
extrínseca, que es la que se conform a 
después de la primera infancia, cuando 
surgen las presiones sociales para hacer 
activ idades que no son interesantes y 
para asumir nuevas responsabilidades 
que reducen la libertad para expresar 
las m otivaciones intrínsecas. La mayoría 
de lo que las personas hacen no es 
intrínsecam ente m otivado.

Lo que las diferencia es el concepto 
de causalidad, en donde el sujeto se 
siente causa de lo que le pasa. Si el 
com portam iento  de la persona está guiado 
por causas internas, autodeterm inadas y 
no impuestas, llevan una carga afectiva 
satisfactoria  (m otivación  intrínseca). 
Implica llevar a cabo una activ idad en 
donde se obtiene una satisfacción interna, 
solo por el hecho de e jecutar dicha 
activ idad (locus de causalidad interno).

Si por el contrario, el sujeto se ve fo rzado a 
llevar a cabo las acciones, se siente sujeto 
a fuerzas externas, esto conlleva efectos 
negativos (m otivación  extrínseca). 
Implica realizar una activ idad para lograr 
algún resultado separable de la persona 
(locus de causalidad externo).
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El ob je tivo  principal del estudio consistió 
en identificar y ponderar los factores 
m otivacionales de las personas que se 
desempeñan en PyMEs informáticas, con 
el fin de diseñar una serie de pautas que 
perm itan a las organizaciones generar 
mejores condiciones para que las personas 
estén m otivadas en su trabajo.

METODOLOGÍA

El presente se tra tó  de un trabajo  
exp lo ra to rio  que com binó técnica 
docum ental para sistem atizar inform ación 
referida a los factores motivacionales, 
con traba jo  de cam po para obtener 
insumos que perm itan de lim ita r factores 
m otivacionales específicos del sector IT.

Población y muestra

El universo de la investigación está 
conform ado por los empleados de las 
pequeñas y medianas empresas del sector 
TIC, tecnología de la inform ación y la 
comunicación, particu larm ente dedicadas 
al desarrollo de softw are de la ciudad 
de Córdoba, provincia de Córdoba. 
Asim ism o se contem plaron las empresas 
del m ismo tam año pero no tecnológicas 
a los efectos de realizar comparaciones 
entre los trabajadores de ambos sectores. 
El carácter del relevam iento se ha 
desarrollado sobre la base de un 
m uestreo no probabilístico, u tilizando 
un cuestionario sem i-estructurado 
autoadm in istrado que perm itía tan to  una 
carga v irtua l com o una aplicación a nivel 
presencial. El traba jo  de cam po se inició a 
p rinc ip io  de Julio de 2015 finalizando el 31 
de octubre  del m ismo año.

La base con la que se realizó el 
procesam iento de la inform ación tiene 
un tam año N=400, desagregándose, por 
sectores, de la siguiente manera:

• TIC, N= 266
• NoTIC, N= 134

Es necesario destacar que el traba jo  de 
investigación se basa fundam enta lm ente 
en el procesam iento y análisis de la muestra 
del sector TIC, u tilizando ocasionalm ente 
la NoTIC a los efectos de comparaciones 
en cuanto el com portam iento  de 
determ inadas variables, tal com o lo 
indicábam os precedentemente.

En cuanto a las TIC, se consideraron las 
PyMEs por constitu ir más del 90% de las 
empresas pertenecientes al sector. En ese 
sentido, se reitera que los partic ipantes de 
la muestra, son empleados que se dedican 
al desarrollo, m antenim iento, soporte  y 
m odernización de softw are y hardware, 
pertenecientes a empresas ubicadas en la 
Ciudad de Córdoba, provincia del m ismo 
nombre, perteneciente a la República 
Argentina.

Composición demográfica

Las empresas relevadas cuentan con un 
rango de empleados que van desde los 
15 hasta los 300  empleados. Del to ta l de 
encuestados hay un 29% con menos de 
un año de antigüedad, un 23% que tiene 
entre uno y tres años, m ientras que el 
48% posee más de 3 años de permanencia 
en la empresa. Con respecto a la edad, 
el 86% tienen más de 26 años de edad, 
siendo llam ativo  que solo un 11% tiene 
más de 4 0  años. Asim ismo, el 55% de los 
partic ipantes son solteros y el 67% son 
varones. En cuanto a la educación el 78% 
tienen estudios superiores al secundario y 
el 70% no tiene hijos. Todas las personas 
ocupan puestos de diversas características 
pero ninguno tiene personal a cargo.

Diseño y procedimiento seguido

El equipo de investigación se propuso 
obtener respuesta a un con jun to  de 
in terrogantes relativos a los factores
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m otivacionales presentes en los 
empleados del sector TIC a partir de 
ciertas premisas teóricas basadas en la 
psicología cognitiva.

A  los fines de avanzar en la temática, se 
ha procurado com probar un con jun to  de 
tres hipótesis ob je to  de estudio. En efecto, 
la presente investigación fue realizada 
en etapas sucesivas com plem entando 
diferentes m etodologías para el 
relevam iento de información.

En una primera etapa del trabajo, 
denom inada previa, se realizaron las 
siguientes actividades: por un lado, sobre 
la base del marco teó rico  se defin ió  una 
guía de pauta para realizar grupos de 
enfoque o entrevistas de pro fund idad que 
perm itie ron considerar la pertinencia de 
las dimensiones y variables a relevar y por 
otro, se aplicó el instrum ento en prueba 
p ilo to  con el m ismo p ropós ito  referido 
precedentemente.

Durante la segunda etapa, nominada 
com o central, se e jecutó el proceso de 
relevam iento que com prende el siguiente 
cronogram a: (i) traba jo  de campo,
desarrollado entre los meses de ju lio  y 
octubre  de 2015-. (ii) procesam iento de 
la información. (iii) p roducción de un 
inform e pre lim inar en septiem bre de 2015 
y (iv ) preparación del in form e final.

A  los efectos del tra tam ien to  de la 
información, se procesó la base en Excel 
y se aplicaron diversas estrategias de 
análisis de contenido. Desde el punto  de 
vista de los datos, se aplicaron diversas 
operaciones estadísticas, tales com o 
d istribución  de frecuencias, medidas de 
tendencia central o de posición, medidas 
de dispersión y correlación de variables. 
Asim ism o los datos para una mayor 
comprensión se presentan en form a de 
cuadros o tablas y gráficos.

Finalmente, durante la tercera etapa 
o de cierre, la cual fue ejecutada entre 
noviem bre y d ic iem bre de 2015, se 
form ularon conclusiones, generando 
no solo consideraciones sobre las 
hipótesis sino además construcción de 
conocim ien to  específico derivado de la 
investigación. Asim ism o se diseñaron 
algunos vectores de intervención para las 
pymes del sector y fue fac tib le  determ inar 
algunas líneas de traba jo  a fu tu ro  com o 
ob je to  de nuevas investigaciones.

El equipo de investigación se planteó 
realizar un estudio que además de 
perm itir com probar hipótesis al in terio r 
de los empleados del sector TIC, 
desarrollar algún tip o  de comparación. 
En e fecto  en el diseño de investigación 
se previeron comparaciones entre los 
com portam ientos relacionados con la 
m otivación de los empleados del sector 
TIC con los que conform an el macro sector 
NoTIC, decisión que perm itió  además de 
relevar hallazgos, constru ir conocim iento  
específico derivado tan to  del ám bito  
com o de la tem ática estudiada.

Cuestionarios

A  partir de las necesidades de m otivación 
surgidas del m odelo teórico, se elaboró 
un cuestionario, en donde en la primera 
parte se incluyó una serie de ítems con 
la intención de armar un perfil laboral y 
personal y a continuación se incluyeron 
los factores de m otivación para que 
los partic ipantes respondan según su 
preferencia. Una vez diseñado, se proced ió  
a su validación a través de entrevistas en 
pro fund idad con referentes del sector, 
para que indiquen si en su opinión, los 
factores elegidos eran representativos de 
la m otivación de las personas en PyMEs 
IT.

Con la inform ación relevada, se proced ió  
a m odificar los aspectos señalados y estos 
cuestionarios fueron sum inistrados a
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diferentes grupos de personas. Una parte 
fue respondida a través de un fo rm ulario  
vía web y o tra  de manera personal.

RESULTADOS

Con los resultados obtenidos se realizó 
el análisis tom ando  com o base los 
fundam entos teóricos de la investigación. 
Se hizo hincapié en vincular las variables 
según sostienen los autores citados, y los 
resultados son los siguientes:

• Relación nivel de estudios y locus de 
control:

Teniendo en cuenta la prim er pregunta 
del locus de contro l “depende de mí” 
(PP1), utilizada en el in form e de avance, 
la relación entre el nivel de estudios 
superiores y locus de contro l interno es 
del 67,5%. Sin em bargo esta diferencia se 
amplía cuando tom am os la PP6 (Logro), 
la cual se presume m ejor com prendida 
por el encuestado, alcanzando el 96%. 
Por lo tanto, ambos resultados confirm an 
que las personas con estudios superiores 
poseen un locus de contro l interno 
más alto. En función de lo m encionado 
precedentemente, se utilizará la PP6 para 
mencionar el locus de contro l interno.

• Relación locus de control y 
autonomía:

Según Huertas J. A. (1997), una persona 
se siente con autonomía cuando se 
percibe com o origen, com o causa, y 
tiene bastante contro l sobre lo que 
está haciendo o tiene que hacer. En la 
medida en la que sea m ayor la autonomía, 
mayor será la m otivación y el interés 
intrínseco de la activ idad. De m odo 
de contrastar la va lidez de la primera 
parte de esta hipótesis se tom aron dos 
preguntas indicativas de los niveles de 
autonomía (ML4 Procedim ientos y la ML5 
Indicaciones) relacionadas con el locus de 
contro l interno, confirm ando en ambos 
casos lo p rescrip to  en la teoría, ya que

en la primera la relación arro jó un 56% y 
en la segunda un 61% de autonomía con 
respecto al locus de contro l interno.

• Relación locus de control y motivación 
/  Autonomía y motivación:

Según Huertas J. A. (1997), una persona 
se siente con autonomía cuando se 
percibe com o origen, com o causa, y 
tiene bastante contro l sobre lo que está 
haciendo o tiene que hacer. En la medida 
en la que sea m ayor la autonomía, mayor 
será la m otivación y el interés intrínseco 
de la activ idad. A  los efectos de analizar 
la segunda parte de esta hipótesis se 
estableció la relación entre autonomía 
(ML5) y m otivación (ML1), arro jando que 
el 44% de las personas consideradas 
autónom as tienen a su vez una 
m otivación alta, por lo tan to  este análisis 
no confirmaría el enunciado. Sin embargo, 
considerándolo de m odo inverso, es decir 
la relación entre m otivación alta y que a 
su vez se consideran autónomas, estas 
últimas alcanzan un 62%. Finalmente y 
vo lv iendo a la primera parte del enunciado, 
cuando analizamos la relación entre locus 
de contro l in terno y m otivación alta, el 
porcenta je de esta com paración es de 
43%, ind icativo  de un com portam iento  
particu lar en la población sujeta a análisis.

• Relación autoeficacia (competencia) 
y motivación:

La idea que tengam os de nuestra propia 
habilidad, la percepción que nos hacemos 
de nuestra com petencia es un com ponente 
m otivacional de prim er orden. Está 
claro que la percepción de com petencia 
aumenta la m otivación intrínseca, y que, al 
contrario, la percepción de incom petencia 
la reduce (Deci y Ryan, 1985; Vallerand 
y Reid, 1984). Al analizar en prim er 
lugar la autoeficacia (ML7) en relación 
a la m otivación (ML1), el 43% de las 
personas que se consideran competentes, 
presentan una alta m otivación, 
contrastando con lo enunciado por los 
autores. Ahora bien, al tom ar las personas
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m otivadas de la muestra, encontram os 
que el 99% de las mismas se consideran 
com petentes, siendo el aporte  principal 
de nuestro estudio en este sentido, que 
a m ayor m otivación, m ayor com petencia 
(autoeficacia).

• Relación locus de control, carga 
afectiva, riesgo y competencia 
(autoeficacia):

En la muestra, predom inan las personas 
que consideran que tienen el manejo 
de lo que les sucede, ya que se observa 
que el 60% de las personas con Locus de 
contro l in terno tiene una carga afectiva 
satisfactoria; el 86% acepta m ejor el 
riesgo y el 98% se considera com petente. 
Ahora bien, exig iendo a las personas que 
han respondido con locus de contro l 
in terno con los tres condicionantes 
sim ultáneam ente (carga afectiva, riesgo 
y autoeficacia - com petencia -), el 50% 
satisface esta relación. En función de 
esto podem os afirm ar que la muestra 
ob je to  de estudio tiene características de 
m otivación intrínseca.

• Relación motivación y autoestima 
(capacidad y valoración):

A  m odo de aporte, en función de nuestro 
estudio, identificam os com o “autoestim a” 
a la capacidad y valoración (PP4) 
podem os in ferir que las personas que se 
consideran capaces y de va lor para la 
organización y están motivadas, alcanzan 
un 42%. Por otra parte, del g rupo  de las 
personas m otivadas el 97% se siente 
valorada y capaz (autopercepción). Es 
decir que la autovaloración, por sí sola, no 
genera necesariamente m otivación, pero 
debe estar presente para que esta sea 
alta.

• Relación locus de control, 
proactividad y motivación:

El 99% de las personas m otivadas se 
perciben com o proactivas, validando 
el marco teórico. Como aporte  de la 
investigación, solo el 42% de las personas

proactivas están motivadas, deduciendo 
por lo tan to  que la proactiv idad no es 
causa suficiente para considerar a la 
persona com o motivada. Ahora bien, 
cuando se tom a a las personas con locus 
de contro l in terno y se exige la relación 
de esta variable con la proactiv idad y la 
m otivación, solo el 43% responde a esta 
correlación. En síntesis, el 43% de las 
personas con locus interno.

• Relación autoeficacia (competencia), 
autonomía, locus de control y 
motivación:

En nuestra muestra solo el 26% de las 
personas que se consideran competentes, 
manifiestan estar motivadas, aún teniendo 
en cuenta a la autonomía y el locus de 
contro l interno com o lo señala el marco 
teórico, evidenciando un com portam iento  
contra rio  al mismo. La hipótesis de este 
decaim iento de la m otivación es que en 
la muestra ob je to  de estudio, más del 
40%  de los encuestados manifiestan no 
sentirse autónomos, siendo ésta la posible 
causa del resultado obtenido. Ahora bien, 
el 97% de las personas que se sienten 
com petentes tienen locus de contro l 
interno, por lo que se podría h ipote tizar 
que increm entando la autonomía, 
aumentaría la m otivación.

• Relación autonomía (apoyo), locus 
de control y motivación:

Del to ta l de las personas que necesitan 
apoyo, solo el 44% tienen m otivación 
intrínseca. El 59% de la muestra manifiesta 
necesitar el apoyo de su jefe o la empresa 
para realizar su labor, por lo que satisfacer 
esta necesidad, siguiendo con la premisa 
teórica, incrementaría la m otivación 
intrínseca.

• Relación autoeficacia (competencia), 
respaldo del grupo de referencia, 
autonomía (procedimientos) y 
motivación:

Siguiendo la premisa, de la muestra ob je to  
de estudio el 41% se encuentra m otivado
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com o efecto  de sentirse com petente, 
va lorado por su g rupo  y autónom o. 
De acuerdo con estos valores, no se 
cumpliría en este g rupo lo sostenido por 
Barberá, existiendo probablem ente algún 
o tro  factor, por ejemplo, organizacional, 
que estaría a fectando el nivel de 
m otivación. Como desafío de próximas 
investigaciones, sería inclu ir algunas 
herram ientas de relevam iento cua lita tivo  
que perm itan d is tingu ir cuál de estas 
tres necesidades básicas pueden estar 
a fectando negativam ente a la m otivación 
o detecta r factores exógenos que estén 
interviniendo.

Partiendo de las personas que se 
encuentran motivadas, las que 
reúnen las condiciones de sentirse 
competentes, que valoran el respaldo 
del g rupo y con autonomía, representan 
el 52%, va lor que sigue siendo bajo, 
despertando curiosidad con respecto 
al fa c to r que produce este resultado. 
Sin embargo, de las personas motivadas, 
es noto rio  que el 99% se sientan 
com petentes y valoren el respaldo del 
g rupo de referencia, lo que indicaría 
que la variable autonomía explica 
la caída de la m otivación, de alguna 
manera, confirm ando que factores 
organizacionales serían los causales de 
este efecto.

• Relación locus de control, motivación, 
respaldo grupo de referencia, 
autoeficacia (competencia) y 
autonomía:

El to ta l de las personas que tienen locus 
de contro l externo y se encuentran 
motivadas, se sienten a su vez, respaldadas 
por su g rupo de referencia y competentes, 
valor que cae al 48% cuando se tiene en 
cuenta solo a aquellos que se consideran 
autónomos. Es decir que si la organización 
apoyara la autonomía, tal com o lo afirma 
la premisa los ind ividuos transform arían 
activam ente los valores den tro  de ellos

mismos (regulación in troyectada), 
logrando una m otivación integrada.

• Relación motivación, autonomía 
(procedimientos) y autonomía 
(apoyo):

Lo que estaría explicando en general 
la m otivación tan to  extrínseca com o 
intrínseca baja, es la variable autonomía. 
Es decir de gestionarla, proveyéndole al 
traba jador m ayor autonomía en la tarea, 
aumentaría la m otivación, dem andando 
sin embargo, apoyo emocional por parte 
del jefe y la empresa. Gestionar el apoyo 
y generar condiciones de autonom ía en la 
tarea son factores que confluyen para el 
increm ento de la m otivación en general. 
En la muestra ob je to  de estudio, el 53% 
de las personas m otivadas y que no 
requieren proced im ientos para realizar 
la tarea, demandan apoyo, evidencia 
que confirmaría la premisa mencionada 
precedentemente.

CONCLUSIONES

Comprobación de hipótesis

Hipótesis 1: Existe una alta correlación 
entre la m otivación y la autonomía, la 
com petencia y el respaldo del g rupo de 
referencia.

Partiendo de las personas que se 
encuentran motivadas, las que reúnen las 
condiciones de autonomía, de sentirse 
com petentes y que valoran el respaldo del 
grupo, representan el 52%. Aunque el valor 
ob ten ido  es re lativam ente bajo, confirm a 
la hipótesis enunciada precedentemente. 
En párrafos posteriores abordarem os 
las discusiones que se derivan de esta 
conclusión.

Hipótesis 2: Existe una alta correlación 
entre la permanencia en la organización y 
la m otivación laboral.
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Analizando la muestra en tres segm entos 
de antigüedad, aquel que incluye a los 
empleados con más de tres años de 
permanencia, es el que presenta mayores 
niveles de m otivación. En las tablas 1 y 
2 se puede apreciar la relación entre los 
niveles de m otivación y la antigüedad, 
tan to  en empresas Tics com o No Tics:

Tabla 1—Niveles de motivación según la 
antigüedad laboral en empresas Tics.

Antigüedad
% Personas 
m otivadas según 
segm ento

Más de tres años 44%

Menos de un año 42%

Entre uno y tres 
años 39%

De igual m odo se puede apreciar esta 
relación en las empresas No Tics:

Tabla 2—Niveles de motivación según la 
antigüedad laboral en empresas No Tics.

Antigüedad
% Personas 
m otivadas según 
segm ento

Más de tres años 46%

Menos de un año 36%

Entre uno y tres 
años 30%

Estos valores obtenidos en ambas 
muestras confirm an la hipótesis, ya 
que las personas que tienen mayor 
permanencia en las empresas, en 
térm inos com parativos, presentan una 
tasa de m otivación más alta con relación 
a los otros segm entos de antigüedad 
analizados.

Si bien no se ha aplicado una pregunta 
específicam ente d irig ida  a la m edición 
del com prom iso, se tom ó  la afirm ación 
“ Me gusta realizar tareas en las que me 
sienta com petente, aunque me resulten 
desafiantes” , ya que se considera que el 
hacer más allá de los establecido implica 
un com prom iso por parte de la persona.

Tom ando las personas que respondieron 
positivam ente a esta frase, es decir, 
se encuentran com prom etidos, se 
observa que solo el 43% de los mismos 
se encuentran m otivados, razón por la 
cual la hipótesis planteada, tal com o fue 
presentada en el p royecto  es falsa. Sin 
embargo, en las discusiones derivadas de 
la investigación se retom ará este tema 
deb ido  a que se presume un error form al 
en el p lanteo de la hipótesis.

Del análisis de la hipótesis 1, surge una 
interesante conclusión, ya que de las 
personas m otivadas el 99% se sienten 
com petentes y valoran el respaldo del 
g rupo de referencia, lo que indicaría que 
la variable autonomía explica la caída de 
la m otivación, de alguna manera, dando 
cuenta qué factores organizacionales 
podrían ser los causales de este efecto. En 
la figura 1 se muestran las características 
de este grupo:

Hipótesis 3: Existe una alta correlación 
entre el com prom iso con el traba jo  y la 
m otivación laboral.
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Figura 1—Características de las personas que correlacionan los factores de la H1.

En el análisis de la hipótesis 2, se evidencia 
que las personas com prendidas en el 
segm ento interm edio  de permanencia en la 
empresa, se encuentran menos m otivadas 
en com paración tan to  con las de menor 
com o con las de mayor antigüedad. 
Podríamos inferir a partir de estos 
resultados que las personas experim entan 
un decaim iento de la m otivación pasado 
el m om ento de la adhesión inicial, deb ido

a una discrepancia entre sus expectativas 
y la situación real en la empresa, la cual 
es superada cuando se produce una 
acom odación entre las necesidades 
personales y las condiciones percib idas en 
la organización. A continuación, la figura 
2 muestra el nivel de m otivación según la 
antigüedad en la empresa:

Figura 2—Nivel de motivación según la antigüedad
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En las consideraciones realizadas 
vinculadas a la hipótesis 3, el m odo en 
que fue planteada la misma, es incorrecto, 
ya que la relación causal que se pretendía 
indagar es que “a m ayor m otivación, 
m ayor com prom iso” . Esta afirmación, es 
efectivam ente com probada al analizar el 
to ta l de las personas motivadas, de las 
cuales el 99% están com prom etidas.

Se recuerda que no se relevó el nivel 
de com prom iso de manera explícita, 
sino que se ha in ferido el mismo, a 
partir de la “disposición al hacer” de los 
empleados, más allá de lo establecido por 
la organización.

El m étodo u tilizado para establecer las 
relaciones entre los factores medidos, fue 
seguir la lógica que plantean los autores,

en cuanto a qué fac to r debe ser tom ando 
com o preponderante  por sobre el resto. 
Durante el análisis, se descubrió que 
surgían hallazgos interesantes si los 
factores eran relacionados de d iferente  
manera a la sostenida por la teoría, por lo 
que a continuación presentaremos éstos 
resultados a m odo de aportes.

Al vincular los factores de locus de 
contro l, m otivación y autonomía, 
tom ando  la relación entre las personas 
con m otivación alta y que a su vez se 
consideran autónomas, estas últimas 
alcanzan un 62%, lo que im plica un nivel 
im portante.

En el próxim o grá fico  se detallan las 
características de las personas que están 
m otivadas y se consideran autónomas:

Figura 3— Características de las personas que están motivadas y  se consideran 
autónomas.
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Con respecto a la relación entre 
autoeficacia (com petencia) y la 
m otivación, al tom ar las personas 
m otivadas de la muestra, encontram os 
que el 99% de las mismas se consideran 
competentes, siendo el aporte  principal 
de nuestro estudio en este sentido, que 
a m ayor m otivación, m ayor com petencia 
(autoeficacia).

Cuando se abordó el fac to r “autoestim a” , 
se lo identificó  com o la “capacidad y 
va loración” , lo que nos perm itió  inferir 
que las personas que se consideran 
capaces y de va lor para la organización 
y están motivadas, alcanzan un 42%. Por 
otra parte, del g rupo de las personas 
m otivadas el 97% se siente valorada y 
capaz (autopercepción). Es decir que 
la autovaloración, por sí sola, no genera 
necesariamente m otivación, pero debe 
estar presente para que esta sea alta.

En relación al locus de contro l, 
p roactiv idad y m otivación, se de tec tó  que 
solo el 42% de las personas proactivas 
están motivadas, deduciendo por lo tan to  
que la proactiv idad no es causa suficiente 
para generar m otivación en la persona.

Siguiendo esta línea de análisis, al 
evaluar a las personas que se consideran 
competentes, solo el 26% manifiestan 
estar motivadas. La hipótesis de este 
decaim iento de la m otivación es que en 
la muestra ob je to  de estudio, más del 
40%  de los encuestados manifiestan no 
sentirse autónomos, siendo ésta la posible 
causa del resultado obtenido. Ahora bien, 
el 97% de las personas que se sienten 
com petentes tienen locus de contro l 
interno, por lo que se podría h ipote tizar 
que increm entando la autonomía, 
aumentaría la m otivación.

En muchas de las relaciones causales 
que hemos tom ado  de los autores, se 
ha com probado que son condiciones 
necesarias pero no suficientes, ya

que los que se encuentran m otivados 
efectivam ente presentan esos factores, 
pero la presencia de esos factores por sí 
solos no garantizan la m otivación.

Como desafío de próximas 
investigaciones, sería inclu ir algunas 
herram ientas de relevam iento cua lita tivo  
que perm itan d is tingu ir cuál de estas 
tres necesidades básicas pueden estar 
a fectando negativam ente a la m otivación 
o detecta r factores exógenos que estén 
intervin iendo.

O tro  elem ento para investigar sería si 
las personas m otivadas encuentran en la 
organización la posibilidad de canalizar 
sus intereses y necesidades.

Por ú ltim o, sería un aporte  muy relevante 
el poder m edir el nivel de m otivación de 
las personas y que tan to  consideran que 
la organización satisface los factores 
motivacionales.
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RESUMEN
Esta investigación muestra la creación de un modelo vivo de medición de la Responsabilidad 
Social (RS), adaptado al estado de Querétaro, que funciona como una plataforma que 
orienta el sistema de gestión empresarial hacia la RS. El modelo busca atender la inquietud 
del sector productivo sobre la posibilidad de impactar positivamente en su entorno social 
y  ambiental.

ABSTRACT: This research shows the creation o f a Business Social Responsibility Model, that 
works as a platform to orient its administrative system toward social responsibility. The model 
searches to understand the concern of the productivity sector that sees the social Responsibility 
as a possibility to positively impact its social and environmental setting.
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Gestión Responsable.
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1. LA RESPONSABILIDAD SOCIAL  
EMPRESARIAL. A N TE C E D E N TE S ^—

E n  r e l a c i ó n  c o n  l o s  p r i m e r o s  i n d i c i o s  

s o b r e  l a  R S E ,  c a b e  d e s t a c a r  q u e  D e  l a  

C u e s t a  ( 2 0 0 5 )  h a c e  u n  r e c o p i l a t o r i o  d e  

l a s  p r i n c i p a l e s  a p o r t a c i o n e s  f o r m a l e s ,  

d o n d e  e s  p o s i b l e  o b s e r v a r  q u e  e l  

c o n c e p t o  d e  ' R e s p o n s a b i l i d a d  S o c i a l  

E m p r e s a r i a l '  n a c e  c o m o  u n a  f i l o s o f í a ;  

s i n  e m b a r g o ,  a c t u a l m e n t e  y a  c o n t r i b u y e  

c o n  e l  d e s a r r o l l o  e m p r e s a r i a l  a  t r a v é s  d e  

u n  s i s t e m a  d e  g e s t i ó n  i n t e g r a l ,  s e g ú n  l o  

m e n c i o n a  R e s t r e p o  ( 2 0 0 9 ) ,  d i r i g i d a  h a c i a  

l a  c o n s t r u c c i ó n  d e  u n a  e m p r e s a  c i u d a d a n a  

q u e ,  s e g ú n  A d e l a  C o r t i n a  ( 1 9 9 7 ,  2 5 ) ,  " . . .  

c o n t e m p l a  c u b r i r  n e c e s i d a d e s  c o m o  l a  

d e l  e m p l e o ,  s o b r e  t o d o  e n  u n a  s o c i e d a d  

o r g a n i z a d a  e n  t o r n o  a l  t r a b a j o ,  y  d o n d e  

l a  c u e n t a  d e  r e s u l t a d o s  c o n t e m p l a  b i e n e s  

t a n g i b l e s  e  i n t a n g i b l e s  q u e  p u e d e n  

q u e  v a n  d e s d e  p r o p i c i a r  l a  a r m o n í a  y  

c o o p e r a c i ó n  e n  e l  s e n o  d e  l a  e m p r e s a ,  

h a s t a  a s u m i r  l a  r e s p o n s a b i l i d a d  s o c i a l  p o r  

e l  e n t o r n o ” .

C a b e  a n o t a r  q u e  o t r o s  a u t o r e s  c o i n c i d e n  

e n  l o s  i n i c i o s  d e  l a  R S E  e n  l a  d é c a d a  d e  

l o s  a ñ o s  2 0 ,  p e r o  m e n c i o n a n  q u e  a p a r e c e  

c u a n d o  e l  p r i n c i p i o  d e  f i l a n t r o p í a  s e  

i n c o r p o r a  a  l a  o r g a n i z a c i ó n ,  l l a m a d a  

' f i l a n t r o p í a  c o r p o r a t i v a '  ( O r t i z - A r r i e t a ,  

2 0 1 0 ) .

A l g u n o s  o t r o s  s i t ú a n  e l  o r i g e n  d e l  

c o n c e p t o  d e  l a  R S E  e n  l o s  a ñ o s  5 0 ,  l i g a d o  

a l  a c e l e r a d o  c r e c i m i e n t o  d e l  t a m a ñ o  y  

p o d e r  d e  l a s  e m p r e s a s  a m e r i c a n a s ,  y  a l  

p a p e l  p r o t a g o n i s t a  q u e  é s t a s  e m p e z a r o n  

a  d e s e m p e ñ a r  e n  u n a  s o c i e d a d  q u e  

a f r o n t a b a  p r o b l e m a s  s o c i a l e s  u r g e n t e s ,  

c o m o  l a  p o b r e z a ,  e l  d e s e m p l e o ,  l a s  

r e l a c i o n e s  e n t r e  r a z a s ,  l a  d e g r a d a c i ó n  

u r b a n a  y  l a  c o n t a m i n a c i ó n  ( D e  l a  C u e s t a ,  

2 0 0 5 ) .  D e  h e c h o ,  H o w a r d  B o w e n ,  e n  

1 9 5 3 ,  f u e  q u i e n  a p o r t ó  l a s  i d e a s  d e  l o  

q u e  h o y  c o n o c e m o s  c o m o  R S E .  E l  a u t o r  

d e s t a c a  q u e  l a  e m p r e s a  d e b e  p r e s t a r  

e s p e c i a l  a t e n c i ó n  a  l o s  g r u p o s  d e  i n t e r é s

y  c o l a b o r a r  e n  l a  s o l u c i ó n  d e  a l g u n o s  

p r o b l e m a s  s o c i a l e s ,  p u e s  l a  n a t u r a l e z a  

d e  l a  e m p r e s a  s e  e x t i e n d e  d e l  á m b i t o  

e c o n ó m i c o  a l  s o c i a l .

O t r a  a p o r t a c i ó n  e s  l a  d e l  P r e m i o  N o b e l  

d e  E c o n o m í a  d e  1 9 7 6 ,  M i l t o n  F r i e d m a n ,  

q u i e n  r e c o n o c e  e l  a u m e n t o  d e  l o s  

b e n e f i c i o s  d e  l a  R S E  d e b i d o  a  q u e  e n  u n a  

e c o n o m í a  l i b r e  l a  r e s p o n s a b i l i d a d  c o n s i s t e  

e x c l u s i v a m e n t e  e n  e m p l e a r  l o s  r e c u r s o s  y  

l l e v a r  a  c a b o  a c t i v i d a d e s  e m p r e s a r i a l e s  

o r i e n t a d a s  a  a u m e n t a r  l o s  b e n e f i c i o s ,  p e r o  

s i n  q u e b r a n t a r  l a s  l e y e s  n i  l a s  c o s t u m b r e s  

m e r c a n t i l e s ,  y  c o n  c r i t e r i o s  é t i c o s ,  q u e  p a r a  

e l  a u t o r  s o n  a q u e l l a s  n o r m a s  s o c i a l m e n t e  

a c e p t a d a s  p a r a  l a  c o n v i v e n c i a  ( F r i e d m a n ,  

1 9 7 0 ) .  E s t e  c o n c e p t o  p r e v a l e c e  d u r a n t e  

u n  l a r g o  p e r i o d o  d e  t i e m p o  s e g ú n  e l  c u a l  

l a  i n t e r n a l i z a c i ó n  d e  l o s  c o s t o s  s o c i a l e s  

e x t e r n o s  c o n d u c e n ,  i n e v i t a b l e m e n t e ,  

a  l a  r e d u c c i ó n  d e l  v a l o r  d e  l a  e m p r e s a  

( N a v a r r o  y  G o n z á l e z ,  2 0 0 6 ) .

M á s  t a r d e ,  e n  l a  d é c a d a  d e  l o s  a ñ o s  8 0 ,  

l a s  e m p r e s a s  r e s p o n d e n  d e  m a n e r a  

v o l u n t a r i a  a n t e  l a  c o n s e c u c i ó n  d e l  

d e s a r r o l l o  s o s t e n i b l e ,  d e f i n i d o  c o m o  

a q u e l  q u e  - - s e g ú n  W o r l d  C o m m i s s i o n  o n  

E n v i r o n m e n t  a n d  D e v e l o p m e n t  ( 1 9 8 7 ) 

-  “ s a t i s f a c e  l a s  n e c e s i d a d e s  p r e s e n t e s  

s i n  c o m p r o m e t e r  l a  c a p a c i d a d  d e  l a s  

g e n e r a c i o n e s  f u t u r a s  p a r a  s a t i s f a c e r  

l a s  p r o p i a s ” . P o r  t a n t o ,  l a  R S  e s  u n a  

d e c l a r a c i ó n  d e  b u e n a s  i n t e n c i o n e s  e n  

c u a n t o  a  c o n t r i b u i r  c o n  e l  d e s a r r o l l o  

e c o n ó m i c o  s o s t e n i b l e  d e l  p l a n e t a .

E s  a  p a r t i r  d e  l a  d é c a d a  d e  l o s  a ñ o s  

9 0  c u a n d o  l a  R S E  a d q u i e r e  u n  m a y o r  

i m p a c t o ,  f u n d a m e n t a l m e n t e  e n  a l g u n o s  

p a í s e s  e u r o p e o s 4 ( B o a t r i g h t ,  1 9 9 3 ) ,  d e b i d o  

a l  s u r g i m i e n t o  c r e c i e n t e  d e  o r g a n i s m o s  

i n t e r n a c i o n a l e s  q u e  p r o m u e v e n  l a  

c r e a c i ó n  d e  c ó d i g o s  d e  c o n d u c t a ,  

d i r e c t r i c e s ,  n o r m a s  y  d e m á s  i n s t r u m e n t o s

4 Dentro de estos países es posible citar a Reino Unido, Francia y  
Portugal.
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para la im plem entación de la RSE com o 
una estrategia de negocios integral y 
a largo plazo, buscando conve rtir a la 
organización com o uno de los principales 
actores en el desarrollo sostenible de su 
localidad, de su región y de su país (O rtiz- 
Arrieta, 2010).

En este punto, cabe inclu ir la Norma 
ISO26000, publicada el 1 de noviem bre 
del año 2010, la cual es vo luntaria  y no 
certificable, surge com o un m odelo de 
gestión de RSE para poner en práctica la 
responsabilidad social en una organización. 
La ISO 26000 se basa en los princip ios de 
m ejoram iento continuo, que relaciona los 
elementos vita les del concepto  RSE y lo 
ofrece com o una referencia internacional 
para aquellas organizaciones que decidan 
im plem entar estos conceptos de manera 
integral y estratégica (AENOR, 2010).

En la línea de la evolución de la RSE, 
Frynas (2010) destaca que ésta emerge 
com o una aproxim ación de los negocios 
tend ien te  a resolver el im pacto  social 
y am biental de las activ idades de las 
grandes compañías. El autor destaca que 
existe una RSE contem poránea --a partir 
de la década de los años 90--, en la cual 
los m odernos precursores de la RSE crean 
una línea a partir de los boicots realizados 
en contra de los grandes productores que 
mantenían relaciones con proveedores 
que ejecutaban prácticas laborales 
en condiciones de esclavitud. Bajo 
su interpretación, la RSE influye en 
d irectam ente en el rol que juegan y 
deberían de jugar de los negocios en la 
sociedad.

A  manera de actualización y com plem ento 
para este traba jo  se muestra en el Anexo 
la Tabla 1. Múltiples Interpretaciones de la 
RSE, que Frynas (2010) tom a de Amaeshi 
y Adi (2007 ) para hacer un análisis sobre 
las d iferentes interpretaciones de la RSE, 
según los autores más relevantes de las 
últimas dos décadas y hasta el año 2005.

De aquí tam bién es posible observar la 
evolución y el énfasis o línea de acción de 
la RSE, según la década.

En este punto  cabe destacar que la 
g lobalización, hoy en día, desafía la 
capacidad de las instituciones nacionales 
e internacionales para contro la r la 
activ idad corporativa. Al m ismo tiem po, 
el hecho de que las cadenas de sum inistro 
globales estén estrecham ente vinculadas, 
supone que las prácticas de gestión 
habituales y las demandas crecientes de 
responsabilidad se están extendiendo 
hacia todos los segm entos de la cadena 
de valor.

La RSE se ha expandido desde su 
tem prana asociación con las compañías 
multinacionales (o transnacionales) para 
convertirse en un m ovim iento  de alcance 
general que afecta a todas las entidades 
que conform an el sector p rivado a nivel 
mundial, así com o a las organizaciones, y 
de ahí el nuevo té rm ino  Responsabilidad 
Social de las Organizaciones (RSO)5.

Al m ismo tiem po, la g lobalización ha 
provocado que la sociedad se preocupe 
por el com portam iento  de las empresas 
y las organizaciones, aun fuera de 
sus fronteras, e jerciendo presión para 
transform ar los valores de su actividad. 
En estos tiempos, los empresarios están 
cada vez más convencidos de que el 
éxito  comercial y los beneficios duraderos 
para sus accionistas no se obtienen 
únicam ente con una maxim ización de 
los beneficios a co rto  plazo, sino que es 
necesario un com portam iento  orientado 
por el mercado, de manera responsable, al 
considerar la tr ip le  cuenta de resultados 
(social, am biental y económ ico) en sus 
informes y reportes (Berbel, Reyes y 
Gómez, 2007).

5 Así lo utilizan los autores Berbel, Reyes y  Gómez, en su artículo 
“La Responsabilidad Social en las Organizaciones (RSO): Análisis y  
comparación entre guías y  normas de gestión e información” (2007).
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EL CONCEPTO

Hay tantas defin iciones sobre la RSE com o 
organismos e iniciativas existen. En este 
artículo se abordan tres, que provienen de 
tres contextos diferentes.

En térm inos generales, puede mencionarse 
que la RSE se centra en la contribución 
que hace una compañía a la sociedad, de 
m odo estrictam ente vo luntario, bajo el 
concepto  de 'mejora continua', por lo que 
requiere cum plir con las expectativas de 
todos sus partic ipantes y de la sociedad 
con base en un con jun to  integral de 
políticas encaminadas hacia una cultura 
ética y digna, en las com unidades donde 
opera (McKenzie-Mohr, 1999 y Perdiguero, 
2003), a partir del respeto a los derechos 
humanos y condiciones laborales, 
p ro tección al consum idor, m antenim iento 
de prácticas éticas, p ro tección al m edio 
am biente y la salud, desarrollo económ ico, 
entre o tros factores (S w ift y Zadek, 2002). 
El Libro Verde, de la Unión Europea, 
define a la RSE com o “ un concepto  por 
el cual las empresas deciden contribu ir 
vo luntariam ente a m ejorar la sociedad y a 
preservar el m edioambiente. A  través de 
la RSE las empresas adquieren conciencia 
sobre im pacto  de su acción sobre todos los 
stakeholders  y expresan su com prom iso 
de con tribu ir al desarrollo económ ico, 
a la vez que a la mejora de la calidad de 
vida de los trabajadores y sus familias, de 
la com unidad local donde actúan y de la 
sociedad en su con jun to ” . Cabe destacar 
que esta defin ic ión tom a en cuenta a 
las partes interesadas y, de manera 
voluntaria, im prim e un com prom iso social 
al in terio r y al exterio r de la organización. 
Para el Centro Mexicano para la 
Filantropía (CEMEFI) la RSE es “cum plir 
con la finalidad de la empresa en 
sus dimensiones económica, social y 
ambiental, en sus contextos internos 
y externos. Esta responsabilidad lleva, 
por tanto, a la actuación consciente 
y com prom etida  de mejora continua,

m edida y consistente, que perm ite  a la 
empresa ser más com petitiva  no a costa 
de, sino respetando y prom oviendo el 
desarrollo pleno de las personas, de 
las comunidades en que opera y del 
entorno, a tendiendo las expectativas de 
todos sus participantes: inversionistas, 
colaboradores, d irectivos, proveedores, 
clientes, gobierno, organizaciones sociales 
y com unidad”6 *. Esta defin ic ión sugiere 
el rol actual de las empresas del siglo 
XXI, que deberán entrar en un proceso 
consciente de ganar-ganar, sin perder de 
vista su con tex to  y su realidad.

Otra de las defin iciones a tener en cuenta 
es la propuesta por la norma ISO26000 
(2010), que define a la RSE com o “ la 
responsabilidad de una organización 
por los im pactos de sus decisiones y 
activ idades sobre la sociedad y el m edio 
ambiente, a través de un com portam iento  
é tico  y transparente que:

• Sea consistente con el desarrollo 
sostenible y el bienestar de la 
sociedad.

• Tome en cuenta las expectativas de 
las partes interesadas (stakeholders).

• Esté en conform idad con la legislación 
vigente  y congruente  con las normas 
de conducta  internacionales.

• Sea integrada en toda la organización 
y practicada en todas sus relaciones.

Es im portante  destacar que esta defin ición 
resalta el té rm ino  responsabilidad de las 
empresas y la conciencia de sus impactos, 
así com o de su deber ser; además incluye 
a las partes interesadas y habla incluso de 
su propia práctica.

Se destaca que en cuanto a defin iciones 
no hay un consenso, cada organismo 
propone una nueva defin ición ten iendo en 
cuenta su rol y su con tex to  en la sociedad

6 Centro Mexicano para la Filantropía (CEMEFI).
http://www.cem efi.org (fecha de acceso: diciembre de 2015).
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d o n d e  s e  e n c u e n t r a  i n m e r s a .  A s i m i s m o ,  y  

p o r  e s t a  r a z ó n ,  p u e d e  c o n s i d e r a r s e  q u e  l a  

R S E  t i e n e  l a  c a r a c t e r í s t i c a  d e  s e r  e v o l u t i v a ,  

d e j a  e v i d e n t e  q u e  t i e n e  u n  s e n t i d o  d e  

p e r t e n e n c i a ,  s e  i n t e g r a  e n  l a  v i s i ó n  d e l  

n e g o c i o ,  e s t á  o r i e n t a d a  a l  l a r g o  p l a z o  y ,  

f i n a l m e n t e ,  r e c o n o c e  q u e  e l  p o d e r  d e  l a  

e m p r e s a  s e  e x t i e n d e  a  s u  e n t o r n o  ( i n t e r n o  

y  e x t e r n o )  i m p a c t a n d o  a l  m e d i o  a m b i e n t e  

y  a  l a  s o c i e d a d .  P o r  t a n t o ,  e s  f u n d a m e n t a l  

q u e  e s t a b l e z c a  u n  c o m p r o m i s o  r e a l  y  

v o l u n t a r i o ,  a d e m á s  d e  i r  m á s  a l l á  d e l  

c u m p l i m i e n t o  d e  l e y e s  y  n o r m a s ,  m i s m a s  

q u e  h a n  d e  s e r  í n t e g r a m e n t e  c u m p l i d a s  y  

r e s p e t a d a s .

SUS VENTAJAS

L a  v e n t a j a  c o m p e t i t i v a  q u e  o f r e c e  l a  

r e s p o n s a b i l i d a d  s o c i a l  p a r a  l a s  e m p r e s a s  

s o n  t a n g i b l e s .  E s  u n  h e c h o  q u e  l o s  

c o n s u m i d o r e s  v a l o r a n ,  c a d a  v e z  m á s  a  

l a  R S E ,  p u e s  e s  c o n s i d e r a d a  c o m o  u n  

a t r i b u t o  s i g n i f i c a t i v o  a  l a  h o r a  d e  c o m p r a r  

u n  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o  ( F e r n á n d e z  

y  M a r t í n e z ,  2 0 0 8 ) ,  e n  e s t e  m o m e n t o  

s e  c o n s i d e r a  c o n v e n i e n t e  a b o r d a r  l a s  

v e n t a j a s ,  y a  q u e  e s  p o s i b l e  e n l a z a r  l o s  

r e s u l t a d o s  q u e  o b t i e n e  l a  e m p r e s a  c o m o  

r e s u l t a d o  d e  l a  i m p l e m e n t a c i ó n  d e  l a  

r e s p o n s a b i l i d a d  s o c i a l ,  c o n  l a  c o n v e n i e n c i a  

a d i c i o n a l  d e l  u s o  d e  r e p o r t e s  s o c i a l e s 7. D e  

e s t a  m a n e r a  e s  p o s i b l e  i d e n t i f i c a r  f a c t o r e s  

d e  é x i t o ,  e x t e r n o s  e  i n t e r n o s .

U n a  d e  l a s  g r a n d e s  v e n t a j a s  e s  l a  a p e r t u r a  

a  l a  i n t e r a c c i ó n  c o n  o t r o s  s t a k e h o l d e r s ,  a  

t r a v é s  d e  é s t a  s e  d a  u n  e q u i l i b r i o  e n t r e  l a  

g e n e r a c i ó n  d e  v a l o r  a g r e g a d o  p a r a  l o s  

c o l a b o r a d o r e s  y  l o s  a c c i o n i s t a s ,  a s í  c o m o  

l a  j u s t i c i a  p a r a  c o n  l a  p o b l a c i ó n  y  e l  m e d i o  

a m b i e n t e ,  p e r o  s i e m p r e  d e n t r o  d e  l o s  

m a r c o s  d e  l a  é t i c a  ( B a n c o  M u n d i a l ,  2 0 0 6 ) .

7 Cabe aclarar que el reporte, o memoria de sustentabilidad, es un 
conjunto de indicadores que la empresa deberá evaluar, integrar, 
implementar y  dar seguimiento, para beneficio de la organización.

A s i m i s m o  s e  h a  d e m o s t r a d o  q u e  l a  

a c t i v i d a d  c o m u n i t a r i a  e f e c t i v a  c o n d u c e ,  

e n  e l  l a r g o  p l a z o ,  h a c i a  l a  c r e a c i ó n  d e  

v a l o r  c o n  l o s  a c c i o n i s t a s .  P o r  e l l o  s e  h a  

e s t a b l e c i d o  u n a  n e c e s i d a d ,  p o r  p a r t e  d e  

l a s  e m p r e s a s ,  d e  p e n s a r  e s t r a t é g i c a m e n t e  

e n  l a s  a c t i v i d a d e s  f i l a n t r ó p i c a s  y  s o c i a l e s  

q u e  l l e v a n  a  c a b o ,  p u e s  s e  h a  d e m o s t r a d o  

q u e  é s t a s  p u e d e n  i n c r e m e n t a r  s u  

c o m p e t i t i v i d a d  y  l a  c a l i d a d  d e l  a m b i e n t e  

d e  n e g o c i o s  ( K a p l a n  y  N o r t o n ,  2 0 0 4 ) .

E n  e l  a ñ o  2 0 1 0 ,  A c c i ó n  E m p r e s a r i a l 8 

p u b l i c a  l o s  r e s u l t a d o s  d e  u n  e s t u d i o  c u y o  

o b j e t i v o  f u n d a m e n t a l  f u e  e l  d e  d e m o s t r a r  

q u e  e x i s t e  e v i d e n c i a  c i e n t í f i c a  s o b r e  e l  

t e m a  d e  l o s  b e n e f i c i o s  d e  l a  R S E .  P a r a  

t a l  e f e c t o ,  s e  c o n s t r u y e  u n  l i s t a d o ,  q u e  

s e  p u e d e  v e r  e n  l a  T a b l a  2 .  E v i d e n c i a  d e  

B e n e f i c i o s  d e  l a  R S E  p a r a  l a s  e m p r e s a s ,  

q u e  i n c l u y e  t o d a s  a q u e l l a s  p r o p u e s t a s  

d e  d i s t i n t o s  a u t o r e s  q u e  s e  r e f i e r e n  a  

a q u e l l o s  b e n e f i c i o s .

A s i m i s m o ,  c o i n c i d e n  e n  l o  p o s i t i v o  l o s  

r e s u l t a d o s  d e  l a  E n c u e s t a  d e  D e s a r r o l l o  

S u s t e n t a b l e  d e l  a ñ o  2 0 1 1  y  2 0 1 4 ,  r e a l i z a d a  

y  p u b l i c a d a  p o r  K P M G 9, d o n d e  s e  e x p l i c a  

q u e  l o s  n e g o c i o s  e n  M é x i c o  d e b e n  

c o m p r e n d e r  q u e ,  c i e r t a m e n t e ,  a l g u n o s  

e l e m e n t o s  d e  s o s t e n i b i l i d a d  t i e n e n  u n  

' e f e c t o  d o m i n ó ' ,  p o s i t i v o  y  r e l a c i o n a d o .  

S e  d i c e  q u e  l a s  a c c i o n e s  p o s i t i v a s  e n  

l o  a m b i e n t a l  y  s o c i a l ,  g e n e r a n  a  s u  v e z  

b e n e f i c i o s  e c o n ó m i c o s  ( p o r  e j e m p l o ,  

l a  g e s t i ó n  e f i c i e n t e  d e  r e c u r s o s ) .  E n  l a  

e n c u e s t a  d e  2 0 1 4  r e a l i z a d a  a  2 9 6  d i r e c t i v o s  

y  c o n s e j e r o s ,  e l  9 7 %  d e  e l l o s  c o n s i d e r a n  

r e l e v a n c i a  e l  t e m a  d e  l a  s u s t e n t a b i l i d a d  e n  

s u s  a g e n d a s  e m p r e s a r i a l e s .

8 Acción Empresarial

h M p ://w w w .accionrseclldocs/estudios/2804025849 Es posible 
m edir el beneficio que la R S E  tiene para  las empresas. 
ievs% C 3% B 3h i de casos enero2011.pdf (Fecha de acceso: febrero 

2016).

9 Para conocer más sobre el informe puede consultar la siguiente
página web: http://w w w .kpm g.com /m x/es/issuesandinsights/

articlespublications/pagin as/en cuesta -desarrollo -sosten ible- 
mexico-2011.aspx (fecha de consulta: julio de 2012).
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G o n z á l e z  ( 2 0 0 5 )  y  M a r c h a n t  ( 2 0 0 7 )  

d e s t a c a n  d i v e r s o s  f a c t o r e s  d e  é x i t o  d e s d e  

e l  p u n t o  d e  v i s t a  r e a l i s t a  y  p r á c t i c o ,  y a  q u e  

e s t o  h a  s u p u e s t o  u n  m o t o r  d e  p r o m o c i ó n  

e  i m p u l s o  d e  l a  R S E  ( P o r t e r  y  K r a m e r ,  

2 0 0 6 ) .  A l g u n o s  d e  e s t o s  f a c t o r e s ,  s o n :

•  D e s a r r o l l o  d e  u n a  c u l t u r a  e m p r e s a r i a l ,  

b a s a d a  e n  v a l o r e s .

•  E l  c o m p r o m i s o  d e  l a  d i r e c c i ó n  d e  l a  

e m p r e s a .

•  D a  l a  o p o r t u n i d a d  d e  a n t i c i p a r s e  a  l a  

g e s t i ó n  d e  r i e s g o s ,  c u a n d o  e l  e n t o r n o  

e s  c o n f l i c t i v o .

•  S e  e l e v a  l a  m o t i v a c i ó n  y  s e  i n c r e m e n t a  

l a  r e t e n c i ó n  d e l  r e c u r s o  h u m a n o .

•  A y u d a  a  l a  c o n s e r v a c i ó n  d e  l o s  

r e c u r s o s  p a r a  e l  f u t u r o .

•  S e  c o n v i e r t e  e n  u n a  e m p r e s a  

a l t a m e n t e  e f i c i e n t e  y  l e  p e r m i t e  

d i s m i n u i r  s u s  c o s t o s .

•  S e  a b r e n  e s p a c i o s  d e  i n n o v a c i ó n  e n  

p r o d u c t o s ,  m e r c a d o s  y  s e r v i c i o s .

SU MEDICIÓN

L a  R S E  e s  u n  p r o c e s o  m u l t i d i r e c c i o n a l ,  

d o n d e  l a  o r g a n i z a c i ó n  c o n t r i b u y e  c o n  s u  

c o m u n i d a d  y  m e d i o  a m b i e n t e  a  t r a v é s  d e  

l a s  a c t i v i d a d e s  e s t r a t é g i c a s  d e  s u  p r o p i o  

n e g o c i o ,  c o n  y  p a r a  s u s  p a r t e s  i n t e r e s a d a s .  

A s í ,  e s  p o s i b l e  e m p a t a r  l o s  i n t e r e s e s  d e  

l o s  s t a k e h o l d e r s  c o n  l a s  e x p e c t a t i v a s  d e  

l a  o r g a n i z a c i ó n  y  d e  l a  s o c i e d a d .

D e s p u é s  d e  p u n t u a l i z a r  u n a  s e r i e  d e  

b e n e f i c i o s  p o r  a p l i c a r  l a  R S E ,  e s  e v i d e n t e  

q u e  i m p l i c a  u n a  v e n t a j a  c o m p e t i t i v a  p a r a  

é s t a s .  A s í ,  s e  v u e l v e  n e c e s a r i o  m e d i r  l a  

R S E  a  f i n  d e  c o n o c e r  s u  p o s i c i ó n  i n i c i a l  e n  

t é r m i n o s  d e  s u  r e s p o n s a b i l i d a d  p a r a  c o n  

t o d o s  s u s  s t a k e h o l d e r s ,  p e r o  t a m b i é n  p a r a  

t r a z a r  s u  c a m i n o  e n  e l  c o r t o ,  m e d i a n o  y  

l a r g o  p l a z o s .

O t r a r a z ó n  p a r a  f u n d a m e n t a r l a i m p o r t a n c i a  

d e l  u s o  d e  u n a  g u í a  d e  m e d i c i ó n  d e  l a  

R S E  e s  a q u e l l a  q u e  m e n c i o n a n  P o r t e r  

y  K r a m e r ,  q u i e n e s  a f i r m a n  q u e  “ e s  u n a

f o r m a  p o t e n c i a l m e n t e  e f i c a z  d e  i n f l u i r  

e n  l a  c o n d u c t a  c o r p o r a t i v a ”  ( 2 0 0 6 ,  

4 5 ) .  T a m b i é n  f a c i l i t a  a  l a s  e m p r e s a s  y  

g r u p o s  d e  i n t e r é s  l a  t a r e a  d e  e v a l u a r  e l  

r e n d i m i e n t o  d e  s u s  a c c i o n e s  s o c i a l m e n t e  

r e s p o n s a b l e s ,  a s í  c o m o  d e  a v a n z a r  e n  

l a  i n t e g r a c i ó n  d e  l a  r e s p o n s a b i l i d a d  e n  

s u  g o b i e r n o ,  e s t r a t e g i a s  y  o p e r a c i o n e s  

( O l c e s e ,  R o d r í g u e z  y  A l f a r o ,  2 0 0 8 ) .  

A d e m á s ,  a  p a r t i r  d e  l a  m e d i c i ó n  t a m b i é n  

e s  p o s i b l e  t e n e r  u n  p u n t o  d e  c o m p a r a c i ó n  

e n t r e  e m p r e s a s ,  y  a s i g n a r l e s  u n a  

p o s i c i ó n  e n  u n  r a n k i n g ,  t a l  e s  e l  c a s o  d e l  

R a n k i n g  d e  S u s t e n t a b i l i d a d  E m p r e s a r i a l  

P R O H u m a n a 10 * c r e a d o  d e s d e  e l  a ñ o  2 0 0 4 .

A l  r e s p e c t o ,  G i n e r  d e  l a  F u e n t e  y  G i l  

( 2 0 0 6 ,  4 0 )  p u n t u a l i z a n  a l g u n a s  r a z o n e s  

p a r a  c o n s i d e r a r  l a  i m p l e m e n t a c i ó n  d e  u n  

s i s t e m a  d e  m e d i c i ó n  d e  l a  R S E :

•  P o r q u e  l a  R S E  e s  i m p l í c i t a  a  l a  

o r g a n i z a c i ó n .

•  S e  c o n o c e  a  l a  o r g a n i z a c i ó n  y  a  s u  

g e n t e .

•  H a y  p e r s o n a s  i d ó n e a s  e n  l o s  

p u e s t o s  d e  t r a b a j o  y  a u t o g e s t i o n a n  

s u  i n f o r m a c i ó n ,  c o n o c i m i e n t o ,  

c o m p e t e n c i a ,  e n t r e  o t r a s  a c c i o n e s .

•  L a  g e s t i ó n  e s  p a r t i c i p a t i v a  e  

i n c r e m e n t a l ,  s e g ú n  l a s  p r o p i a s  

n e c e s i d a d e s .

•  S e  c o n s o l i d a n  e s t r a t e g i a s ,  e s t r u c t u r a s  

y  p e r s o n a s ,  r e g u l a r m e n t e .

•  L a s  p e r s o n a s  s o n  b á s i c a s  e n  l a  

s u p e r v i v e n c i a .

•  L a  t e c n o l o g í a  e s  b á s i c a  e n  l a  

o r g a n i z a c i ó n .

•  V e  a  l a  o r g a n i z a c i ó n  c o m o  u n  t o d o .

•  S e  a d a p t a  a l  e n t o r n o .

•  E s  r e s p o n s a b l e  d e  s u  e n t o r n o  y  s u s  

h a b i t a n t e s .

•  L a  R S E  e s  i n t r í n s e c a  a  l a  g e s t i ó n  d e  l a  

o r g a n i z a c i ó n .

10 Para conocer más sobre el Ranking PROhumana puede acceder 
al siguiente enlace:

http://www.prohumana.cl/ranking sustentabilidad empresarial/ 
(fecha de consulta: febrero 2016).
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E n  e s t e  c o n t e x t o ,  l a  R S E  s e  c o n v i e r t e  p a r a  

a l g u n a s  e m p r e s a s  e n  u n a  h e r r a m i e n t a  

d e  g e s t i ó n  c o h e r e n t e  c o n  s u s  p r á c t i c a s ,  

m i e n t r a s  q u e  p a r a  o t r a s  p u e d e  t r a t a r s e  d e  

a l g o  a j e n o ,  e  i n c l u s o  d e s c o n o c i d o .

E n  e l  m i s m o  s e n t i d o ,  e l  Manual de Acción  
Empresarial d e s t a c a  q u e  s u s  i n d i c a d o r e s  

a d e m á s  d e  s e r  u t i l i z a d o s  c o m o  

h e r r a m i e n t a  d e  g e s t i ó n  y  p l a n e a c i ó n ,  

t a m b i é n  s o n  u n a  h e r r a m i e n t a  p r á c t i c a  

q u e  p e r m i t e  a  l a  e m p r e s a  e v a l u a r  e l  g r a d o  

d e  d e s a r r o l l o  d e  s u s  e s t r a t e g i a s ,  p o l í t i c a s  

y  p r á c t i c a s  e n  l o s  d i s t i n t o s  á m b i t o s  q u e  

i n v o l u c r a n  l a  r e s p o n s a b i l i d a d  d e  u n a  

o r g a n i z a c i ó n  ( 2 0 0 1 ,  5 ) .

5. EL MODELO DE MEDICIÓN DE 
RSE PARA LAS EMPRESAS DEL 
ESTADO DE QUERÉTARO

E n  e l  m e r c a d o  h a y  u n  g r a n  n ú m e r o  

d e  g u í a s ,  h e r r a m i e n t a s  y  m o d e l o s  

p a r a  a u t o d i a g n ó s t i c o s ,  m e d i c i o n e s ,  

d i s t i n t i v o s ,  a d h e s i o n e s ,  c e r t i f i c a c i o n e s ,  

e n t r e  o t r o s  q u e  s e  a p l i c a n  a  d i s t i n t o s  

g i r o s  d e  o r g a n i z a c i o n e s  y  d e  d i f e r e n t e s  

t a m a ñ o s .  N o  o b s t a n t e ,  l a  e m p r e s a  d e b e r á  

s e r  c a u t e l o s a  p a r a  s a b e r  - - d e  a c u e r d o  

c o n  s u  c o n t e x t o - c u á l  s e r á  l a  m e j o r  

h e r r a m i e n t a  p a r a  m e d i c i ó n  y  rankeo  
p a r a  l a s  e m p r e s a s .  P o r  e j e m p l o ,  e n  2 0 1 2  

s e  r e a l i z ó  u n  e s f u e r z o  c o n j u n t o  p o r  

p a r t e  d e  l a  A m e r i c a n  C h a m b e r ,  K a b y a x ,  

M a n p o w e r  y  l a  c o n s u l t o r í a  Human 
Dynamics , d e s a r r o l l a n d o  u n  to o lk it 11 d e  

d i s t i n t i v o s ,  r e c o n o c i m i e n t o s  y  n o r m a s  

d e  r e s p o n s a b i l i d a d  s o c i a l  e x i s t e n t e s  y  

a p l i c a b l e s  e n  M é x i c o ,  q u e  f u e  c r e a d o  c o n  

l a  f i n a l i d a d  d e  q u e  l a  e m p r e s a  c o n o z c a  

l a s  o p c i o n e s  q u e  e x i s t e n  y  e l i j a  s e g ú n  s u s  

i n t e r e s e s .

11 El toolkit está disponible para el lector en el siguiente enlace: 
h ttp ://w w w .^esp on sa ble .n et/sites/defa u lt/files/n orm as r s g d f  
(fecha de acceso: mayo 2014).

C o n  e l  i n t e r é s  d e  a p o r t a r  u n  v a l o r  

a g r e g a d o  a  l a s  e m p r e s a s  d e  l a  r e g i ó n  s e  

d e c i d e  c r e a r  u n  m o d e l o  c o n  l a  c u a l i d a d  

d e  e s t a r  v i v o ,  l o  q u e  s i g n i f i c a  q u e  a ñ o  c o n  

a ñ o  s e  a l i m e n t a  d e  a q u e l l a s  i n i c i a t i v a s  

d e  r e s p o n s a b i l i d a d  s o c i a l ,  e n  c u a l q u i e r  

á m b i t o ,  q u e  s u r j a n  e n  e l  c o n t e x t o  

i n m e d i a t o  q u e r e t a n o ,  m e x i c a n o  12 o  b i e n  

i n t e r n a c i o n a l .

P o r  l o  a n t e r i o r  e s  q u e  p a r a  e s t e  m o d e l o ,  

e n  s u  p r i m e r  e t a p a  d e  c r e a c i ó n ,  s e  

a n a l i z a r o n  2 0  g u í a s  y  p a r a  s u  e t a p a  f i n a l  

d e  c r e a c i ó n  s e  n u t r e  p r i n c i p a l m e n t e  9  

m o d e l o s  d i s t i n t o s  e n t r e  l o s  c u á l e s  s e  

e n c u e n t r a n :  Global R eporting Initiative, 
Ethos , I S O  2 6 0 0 0 ,  S G E  2 1 : 2 0 0 8 ,  S A  

8 0 0 0 ,  P a c t o  M u n d i a l ,  M a n u a l  d e  R S  p a r a  

P y m e s  F u n d a c i ó n  P r o h u m a n a ,  C e n t r o  

M e x i c a n o  p a r a  l a  F i l a n t r o p í a  y  F u n d a c i ó n  

d e l  E m p r e s a r i a d o  C h i h u a h e n s e .  E n  e l  

A n e x o  e n  l a  T a b l a  3 .  U n  E j e m p l o  d e  G u í a  y  

N o r m a  d e  R S E  s e  p u e d e  r e v i s a r  c ó m o  s e  

l l e v ó  a  c a b o  e l  a n á l i s i s  d e  l o s  9  d i f e r e n t e s  

p l a n t e a m i e n t o s  d e  l a  R S E .

L o s  c r i t e r i o s  d e  e l e c c i ó n  d e  l a s  g u í a s  

f u e r o n :

•  S o n  g u í a s  u t i l i z a d a s

i n t e r n a c i o n a l m e n t e  y  p r o p u e s t a s  

p o r  o r g a n i s m o s  r e c o n o c i d o s  

m u n d i a l m e n t e .

•  S o n  g u í a s  a p l i c a d a s  y  u s a d a s  e n  

L a t i n o a m é r i c a  y  e n  M é x i c o .

•  S o n  g u í a s  q u e  p u e d e n  a d a p t a r s e  a  

P y m e s .

•  S o n  g u í a s  q u e  p u e d e s  s e r  u t i l i z a d a s  

p a r a  u n  a u t o d i a g n ó s t i c o .

A l g u n a s  d e  l a s  f o r t a l e z a s  d e  e s t e  c o n j u n t o  

d e  g u í a s  e s  q u e  s e  u t i l i z a n  l o s  i n d i c a d o r e s  

m á s  d e s t a c a d o s  e n  e l  á m b i t o  d e  l a  R S E  y  

s e  p u e d e n  a d e c u a r  a l  e n t o r n o  q u e r e t a n o  

y a  q u e  t o m a n  e n  c u e n t a  l o s  a s p e c t o s

12 Por ejemplo para el año 2014 se incorporaron algunos indicadores 
de medioambiente en este Modelo IntegraRSE a partir de la Ley 
General de Cambio Climático que vio la luz en México en el año 2013.
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sociales más apremiantes. Asim ism o se 
han tom ado  com o referencia aquellas 
guías que se destacan en el ám bito  
mexicano, tales com o FECHAC y CEMEFI 
que son dos organismos reconocidos 
por parte de la sociedad mexicana por 
su trayectoria  y traba jo  en to rn o  a la 
responsabilidad social.

Otra de las características de este modelo, 
es que a pesar de que en el con texto  
de Querétaro en la primera década del 
S.XXI la RSE sea incip iente es necesario 
apoyar a las empresa con un modelo, 
que además de v ivo  sea riguroso, la 
razón principal es lo que menciona Ernst 
L ig teringen, D irecto r E jecutivo de Global 
Reporting In itiative quien dice que vo lver 
ob liga to rio  el Reporte de Sustentabilidad 
para las empresas sería una política 
a lternativa que daría mayores resultados 
en el avance de la economía sustentable. 
Por esta misma razón es que el Modelo 
IntegraRSE se construye pensando en 
que la empresa visualice todos aquellos 
e lementos que form an parte de un 
Reporte de Sosteniblidad o de cualquiera 
de las normas internacionales aquí 
seleccionadas.

Dado el con tex to  anterior, para m edir 
no sólo es necesario adoptar alguna 
de las herram ientas que hay en el 
mercado, es im prescindib le  bajarlas al 
con tex to  de la empresa. Para ello, debe 
tenerse en cuenta el con texto  social, 
dem ográfico, ambiental, económ ico, 
empresarial y del estado de la RSE en la 
región, además de lo anterio r no hay que 
perder de vista una de las cuestiones 
más im portantes el com prom iso del 
D irectivo  de la organización con la RSE 
pub licado y com unicado a todas sus 
partes interesadas. Sin este com prom iso 
por mucho traba jo  que exista de parte de 
algunos co laboradores de la organización, 
no tendrá el im pacto  deseado. Teniendo 
en cuenta lo anterior, los resultados 
serán más obje tivos y el diseño del plan

de gestión, basado en estos resultados, 
puede ser veraz, eficaz y oportuno.

Precisamente, y con respecto al párrafo 
anterior, en térm inos del contexto , cabe 
mencionar que el estatus de la RSE en el 
estado de Querétaro pudiera calificarse 
de 'incipiente ', o bien, en el estadio de RSE 
1.0 que plantea Andreu Pinillos (2009), 
esto según el 2° estudio de Percepción 
de la RSE en Q uerétaro del pasado 
2013. Los datos obtenidos arrojan una 
desvinculación entre empresa, sociedad y 
organizaciones de la sociedad civil. El 77% 
de la empresas encuestadas no conoce 
organismos que promuevan la RSE en la 
ciudad. Aunque 7 de cada 10 personas 
conocen el té rm ino  de responsabilidad 
social casi un 70% de ellos lo vinculan 
con m edio am biente y el 84% de ellos 
no partic ipa en ninguna activ idad con 
organizaciones de la sociedad civil 13.

La etapa 1.0, según Pinillos (20 09 ) afirma 
que en esta primera fase, la RSE se enmarca 
en las fundaciones, o bien, en una dirección 
de comunicación, m ercadotecnia o 
relaciones institucionales, donde busca 
mejorarse la imagen, o bien, se visualiza 
com o un p royecto  que requiere altos 
costos sin ningún retorno.

Debido al estatus RSE 1.0, lo más 
conveniente es llevar a cabo una m edición 
cualitativa más que cuantitativa, pues 
--ya lo dice Andreu Pinillos-- hay la 
actual necesidad de a frontar un cam bio 
cua lita tivo  para las empresas y apostar 
por iniciar una nueva etapa, a la que 
algunos autores denom inan 'RSC 2.0', que 
conlleva el paso de la com unicación a la 
gestión de la RSE, y de la vinculación de la 
RSE al conteo  de resultados (2011, 1).

13 Para mayor información sobre los resultados del 2 ° estudio de 
Percepción de la Responsabilidad Social en Querétaro, puede accesar 
el siguiente enlace: http://responsabilidadsustentable.weebly.com/ 
estudio-de-rse-en-queretaro.html.
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Precisamente para m edir y prom over la 
RSE en el estado Querétaro, de acuerdo 
con su con tex to  local, nace el Modelo 
In tegral de RSE, desde su primera 
aplicación en 2010 es u tilizado para 
o to rga r el Premio al Mérito Empresarial en 
Responsabilidad Social, con el principal 
ob je tivo  de destacar a aquellas empresas 
con las mejores prácticas, d istribu idas 
en cinco dimensiones -Valores, ética 
y transparencia; Calidad de vida en la 
empresa; Medioambiente; Desarrollo a la 
comunidad; y Marketing responsable-.

A  partir de la revisión final de 9 propuestas 
de RSE nacionales e internacionales se 
crea una guía de indicadores, d iv id ida  en 
las cinco grandes dimensiones, con sus 
respectivas sub-dimensiones (el conjunto  
puede consultarse en la Figura 1):

1. - Valores, ética y transparencia. Estos 
indicadores buscan evaluar si los valores 
de la organización están form alizados en 
una carta de principios, o en un cód igo  
de conductas, o cód igo  de ética, y si 
éstos contem plan la partic ipación de sus 
empleados, de sus grupos de interés, 
y si, además, está som etido a contro l y 
auditoría periódicos.

2. - Calidad de vida en la empresa. Estos 
indicadores buscan evaluar las principales 
políticas y prácticas de la empresa, para 
con sus gerentes y empleados. Asim ismo, 
es im portante  destacar la im portancia 
actual de la cultura y el am biente 
organizacional de cara a la incorporación 
de valores de respeto hacia la diversidad, 
en la contratación de personal, así com o el 
establecim iento de políticas y sanciones 
en contra de prácticas abusivas hacia 
ambos géneros.
3. - Medioambiente. Los indicadores 
orientados a evaluar el m edio am biente 
buscan m edir las acciones realizadas por 
parte de las empresas en relación con su 
im pacto  ambiental. Evalúan las acciones 
exigidas por ley, además de o tros

proyectos que incorporen a todas sus 
áreas, e inclusive a sus grupos de interés.

4. - Desarrollo a la comunidad. En estos 
indicadores pretende evaluarse la 
responsabilidad social de la empresa en 
apoyo al desarrollo sostenible del entorno 
donde opera. También se consideran 
todas aquellas acciones que beneficien 
a la com unidad local, dem ostrando su 
comprom iso.

5. - M ercadotecnia responsable. Esta área 
evalúa aquellas acciones relacionadas con 
la com unicación comercial, la atención al 
cliente, y su gestión ética en materia de 
publicidad.

La medición, en su primera edición de 
2010, se aplicó un to ta l de 129 preguntas 
cualitativas. Una vez obtenidos los 
resultados de la aplicación del instrum ento 
de medición, el m odelo contem pla 
una m etodología para determ inar la 
'calificación' de la empresa sometida 
a evaluación in tegrando las cinco 
dimensiones de responsabilidad social 
previam ente determ inadas.

La empresa ganadora deberá tener más 
del 80 % de los indicadores cum plidos 
en cada una de las cinco dimensiones, 
y tener la puntuación más alta de entre 
todas las demás empresas participantes; 
lo que significa que sólo hay una empresa 
ganadora. Aunque tam bién puede 
haber menciones honoríficas, las cuales 
se otorgan a aquellas empresas que 
destaquen por encima del 80  % en una 
de las dimensiones com o se muestra en el 
Anexo en la Figura 1.
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5.1. SUS ETAPAS

Primero: Se lanza una convocatoria, a las 
empresas registradas se les invita a un ta lle r 
de sensibilización acerca de la RSE, en el 
cual además de conocer deta lladam ente 
el proceso de m edición obtienen 
inform ación sobre cóm o docum entar 
correctam ente las evidencias. A  partir 
de aquí, hacen un análisis del estado de 
su responsabilidad social m ediante la 
revisión de los indicadores y de su estatus 
den tro  de la empresa.

Segundo: Existe un evaluador que
acompaña a las empresas durante  to do  
el proceso, apoyado siempre por un 
consu ltor con amplia experiencia en RSE, 
a fin de increm entar la ob je tiv idad  y la 
fiab ilidad en los resultados. Luego de que 
la empresa ha te rm inado la recaudación 
de sus evidencias y análisis sobre sus 
buenas prácticas com o organización, 
recibe la visita del evaluador jun to  con 
el g rupo de traba jo  que partic ipó  en la 
reunión de evidencias, y con la presencia 
del d irecto r general. La finalidad de la 
visita es la de revisar in s itu  las prácticas 
que manifiesta tener.

Tercero: Se lleva a cabo una revisión 
más, por parte de un coord inador de 
evaluadores, quién es el consu ltor antes 
mencionado, que increm enta aún más la 
ob je tiv idad  de los resultados.

Cuarto: El coord inador del equipo de 
evaluadores realiza un benchm ark  
entre las empresas, de acuerdo con 
sus características y sus resultados, a 
fin de presentarlas a to do  el g rupo de 
evaluadores para conocer los resultados 
y solo co rrobora r al ganador del Premio 
al M érito  Empresarial en Responsabilidad 
Social, así com o la Mención Honorífica por 
dimensión, en caso de haberla.

Quinto: Finalmente, hay una última
presentación de resultados con un C om ité

Fundador conform ado por secretarios y 
d irectivos relacionados con las cámaras 
empresariales, de comercio, algunas 
secretarías de gob ierno del estado de 
Q uerétaro.

Con cada una de las revisiones y reuniones 
entre com ités y la empresa, se aplica una 
encuesta de retroalim entación sobre 
sus fortalezas y debilidades, tend ien te  
a la mejora continua del proceso de 
incorporación de la RSE.

Al final de to do  el proceso la empresa 
recibe un in form e sobre sus fortalezas 
y debilidades en relación con el tema 
de la RSE, así com o una propuesta de 
sugerencias para su mejora y posible 
integración a su sistema de gestión.

6. LOS RESULTADOS

El Modelo IntegraRSE ha sido diseñado 
para evolucionar y adaptarse a la 
actualidad del con tex to  y a las necesidades 
empresariales m ediante un proceso 
m ultid irecciona l entre com ité  evaluador, 
com ité  fundador y empresa.

Para la empresa, este m odelo es puede 
ser com plem entario  con sus otras 
herram ientas de gestión, ya que tiene la 
ventaja de generar inform ación focalizada, 
lo que le perm ite  abordar estrategias 
específicas. También genera estándares y 
abre la posib ilidad de com parar el grado 
de desarrollo en cada tema de interés 
para las organizaciones.

En seis años de existencia, la partic ipación 
de empresas ha sido creciente. La mayoría 
acuden al Premio para sensibilizarse y 
conocer cuáles son los parám etros a 
cum plir en estos ámbitos[11], siendo la guía 
de indicadores un marco de referencia.

Del año 2010 al 2015 han partic ipado 
más de 90  empresas en el Estado. La
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mayoría de ellas ha entend ido  al Modelo 
IntegraRSE com o un marco de referencia 
que les ha ayudado a incorporar la RSE 
en su plan estratégico; están convencidos 
de que la responsabilidad social es el 
cam ino a seguir. Una empresa grande 
avícola menciona que a partir del 
reporte  y recomendaciones recibidas: 
“¡mplementará en los lineam ientos  
de aud itoria  operativa la revisión  
de la docum entación que garantice  
el seguim iento y  cum plim iento  de 
los requis itos de Responsabilidad  
Social, asim ismo generarán cursos de 
capacitación a todos los niveles de la 
organización buscando crear conciencia  
sobre este tem a.”  Empresa Grande 2015.

Otra empresa enfatiza: "M ejorar la ca lidad  
de vida de los trabajadores, ofreciendo  
más propuestas de salud, esparcim iento, 
educación y  también m ejorar el horario  
de trabajo para que los co laboradores  
puedan tener un Trabajar más en la Cultura 
Organizacional, es dec ir en sus valores. 
C ertificam os como Edific io  Saludable 
p o r parte  de G obierno y  y o  propondría  
ser una Empresa incluyente, es decir 
trabajar con personas con discapacidad”. 
Pyme 2012. Tom ando com o ejem plo la 
experiencia de las empresas partic ipantes 
es que alientan el espíritu del Modelo 
IntegraRSE, basado en el convencim iento  
de que la sensibilización y la incorporación 
de buenas prácticas planeadas 
estratégicam ente llevarán a las empresas 
hacia la com petitiv idad  sustentable y, por 
ende, se logrará el crecim iento  económ ico, 
social y ambiental de la región y del país.

7. RETOS A FUTURO

A  lo largo de las seis ediciones 
implementadas, a pesar de ser un m odelo 
vivo, están presentes diversos retos 
a fu turo , algunos estar relacionados 
con la evolución de la medición, o tros 
con el seguim iento al traba jo  de las

empresas, o tros con el in tercam bio  de 
experiencias, así com o la divulgación, el 
posicionam iento y los incentivos hacia las 
empresas.

Uno de los grande retos es la m edición 
3600, que implica una evaluación que 
involucre a todas sus partes interesadas. 
Lo que se busca con esta m edición es 
que las empresas sean conscientes de 
su corresponsabilidad en función de la 
m ateria lidad de sus im pactos y no en 
función de una imagen.

Así mismo, surge com o indispensable 
el a tender a las empresas para dar 
seguim iento a sus estrategias sustentables 
ya integradas en su sistema de gestión. 
Otras de sus demandas giran en relación 
a la vinculación con otras empresas 
y organizaciones de la sociedad civil 
para generar intercam bios de buenas 
prácticas, crear alianzas con ellas y 
generar intercambios.

La actualización constante del Modelo 
IntegraRSE a partir de los resultados de las 
encuestas aplicadas a cada partic ipante  
en to d o  el proceso. Es indispensable 
mantener los ojos abiertos hacia lo que 
ocurre en to rno  al tema de RSE nivel 
mundial para incorporarlo  en el Modelo. 
Por ejemplo; se ha inclu ido algunos 
elementos de la ISO26000, de la Ley 
General de Cambio C lim ático en México, 
el tema de corrupción del Pacto Global, 
las actualizaciones del GRI, entre otros.

O tro  gran reto  es la extensión de este 
Modelo hacia otras latitudes, lo cual 
podría iniciarse a través de una adecuada 
d ivu lgación y difusión de éste.

Finalmente, se visualiza com o 
indispensable m ostrar los resultados a las 
entidades gubernamentales a fin de lograr 
crear algún incentivo para las empresas, 
de esta manera las empresas podrían 
destinar recursos a este tip o  de proyectos.
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Tabla 1—Múltiples interpretaciones de la RSE.

Interpretación Autores relevantes

B u s in e s s  e t h ic s  a n d  m o r a l i t y

B o w ie  1998; F re e m a n  1994; 
P h illip s  1997, 2 0 0 3 ; P h illip s  and  
M a rg o lis  1999, S ta rk  1993.

C o r  p o r a  t e  a  c c o u n  t a b i l i t y O ’D w y e r  2 0 0 5 ; O w e n  e t  a l. 
2 0 0 0

C o r p o r a t e  c i t i z e n s h ip A n d r io f  an d  W a d d o c k  2 0 0 2 ; 
C a rro ll 2 0 0 4 ; M a tte n  a n d  C ra ne  
2 0 0 5 .

C o r p o r a t e  g i v i n g  a n d p h i l a n t h r o p y C a rro ll 1991, 2 0 0 4

C o r p o r a t e  g r e e n in g  a n d g r e e n  
m a r k e t in g

C ra ne  2 0 0 0 ;  F lussain 1999; Saha 
a n d  D a rn to n  2 0 0 5

D iv e r s i t y  m a n a g e m e n t K a m p  an d  F la g e n d o rn - 
R a sm ussen  2 0 0 4

E n v i r o n m e n t a l  r e s p o n s ib i i i t y D e s J a rd in s  1998; M cG ee  1998

H u m a n  r i g h t s C assel 2001; W e lfo rd  2 0 0 2

R e s p o n s ib le  b u y in g  a n d  s u p p i y  
c h a in  m a n a g e m e n t

D ru m w r ig h t  1994; E m m e lh a in z  
a n d  A d a m s  1999; G ra a fla n d  
2 0 0 2

S o c ia l l y  r e s p o n s a b le  in v e s t m e n t A s la kse n  an d  S y n n e s tv e d t 2 0 0 3 ; 
J a y n e  an d  S k e r ra tt  2 0 0 3 ; 
M cL a re n  2 0 0 4 ; W a rh u rs t  2001

S t a k e h o ld e r s  e n g a g e m e n t D o n a ld s o n  an d  P re s to n  1995; 
F re e m a n  1 9 8 4 ,1 9 9 4

S u s t a in a b i l i t y A m a e s h i a n d  C ra ne  2 0 0 6 ; 
B ansa l 2 0 0 5 ; K o rh o n e n  2 0 0 2

Fuente: Frynas 2010 de Amaeshi y  Adi 2007.
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Tabla 2—Evidencia de beneficios de la RSE para las empresas.

V ariab le de 
interés T ipo  de beneficio Subtipo Referencia

V e n ta ja
C o m p a ra tiv a . R e p u ta c ió n .

Lai e t  a l  (2 0 1 0 )  
B e a r e t  a l  (2 0 1 0 ) 

F e rn á n d e z  & 
L u n a (2 0 0 7 )  

F la t t  & K iw a lc z y  
( 2 0 0 6 )

V a lo r  a g re g a d o .
In te n c ió n  d e  

C o m p ra .

D o d d  (2 0 1 0 ) 
M o h r & W e b b (2 0 0 5 )  

D a v id  e ta l ( 2 0 0 5 )

Beneficios para 
la em presa por 
desarrollar RSE

C o m p ro m is o

A tra c c ió n  de  
c a p ita l h u m a n o .

K im  & R e b e r (2 0 0 9 )  
R a m a s a m y (2 0 0 8 )  
A n d e rs e n (2 0 0 8 )  

M o n tg o m e ry  & R a m u s  
(2 0 0 7 )

O rg a n iz a c io n a l.
M o tiv a c ió n  y 
c o m p ro m is o  

O rg a n iz a c io n a l.

K im  & R e b e r (2 0 0 9 )  
R a m a s a m y (2 0 0 8 )  
A n d e rs e n (2 0 0 8 )  

M o n tg o m e ry  & R a m u s  
(2 0 0 7 )

D e s e m p e ñ o  fin a n c ie ro .

S a lehe t a l  ( 2 0 0 8 )  
B r in e  e t  a l  ( 2 0 0 7 )  
T s o u ts o u ra (2 0 0 4 )  
O r t i ts k  e ta l  ( 2 0 0 3 )

Fuente: Acción RSE, 2010.

Tabla 3— Un ejemplo del análisis de guías y  normas de RSE.
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F uente: Elaboración propia.

Figura 1—Dimensiones de RSE diseñada para el modelo integrarse.
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VALORES, ETICA Y
TRANSPARENCIA

1.00

MARKET NG CAL DAD DE V DA
RESPONSABLE EN LA EMPRESA

DESAR MED O AM B ENTECO M UN ID AD

Fuente: Elaboración propia.
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RESUMEN
El propósito de este trabajo es encontrar respuestas a la problemática de insatisfacción de 
los habitantes de la ciudad de Córdoba con los servicios públicos prestados por el Municipio. 
El objetivo es elaborar un modelo para la medición y evaluación de la satisfacción y la calidad 
percibida por la población.

ABSTRACT: Thepurpose o f this work is to find answers to theproblem o f dissatisfaction of  
the citizens o f the city o f Cordoba with the public services provided by the Municipality. The 
aim is to develop a model for measuring and evaluating customer satisfaction and the quality 
perceived by the population.

PALABRAS CLAVE: Gestión de servicios públicos. Bienestar 
ciudadano. Políticas públicas.

KEY WORDS: Management o f public services. Citizen welfare. Public 
policy.
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INTRODUCCIÓN

La problem ática  de la calidad de vida y 
bienestar ciudadano ha puesto en juego 
las nociones clásicas de eficiencia y 
eficacia. Estas se ven interpeladas ante la 
exigencia de comunidades, instituciones y 
ciudadanos que demandan una respuesta 
integral y superadora, que trascienda las 
organizaciones y se articu le de manera 
defin itiva  con la sociedad. A  nivel 
internacional, econom istas com o Am artya 
Sen (2 0 0 0 ) insisten en la necesidad de 
desarrollar una economía con rostro  
humano. Diversos autores argentinos 
que adhieren a esta postura, reclaman un 
cam bio de perspectiva para la disciplina 
adm inistrativa. Una mayor inteligencia 
social de las organizaciones (Schvarstein, 
2003), la incorporación de capital social 
y valores en organizaciones sustentables 
(Etkin, 2007), o la consideración de 
la ética com o clave para el desarrollo 
(Kliksberg, 2004), se tornan temas de 
interés. Los gerentes sociales de nuestro 
siglo deben reflexionar sobre estos temas 
y problemas, pero para poder abordarlos 
necesitan com plem entar su análisis 
teó rico  con datos e indicadores concretos.

Investigaciones específicas confirm an 
que a medida que las ciudades crecen y 
abarcan m ayor espacio físico, originan 
que más ciudadanos demanden el acceso 
a m ayor cantidad y mejores servicios 
públicos. De allí surge la hipótesis de que 
los niveles de insatisfacción y de con flic to  
de los habitantes de la ciudad tienden a 
aum entar según la orientación y aplicación 
específica de las políticas urbanas y la 
prestación de los servicios públicos.

Bajo este supuesto, se realiza la 
investigación sobre los servicios públicos 
en el ám bito  de la Municipalidad de 
la ciudad de Córdoba, incluyendo 
específicam ente aquellos prestados 
en form a d irecta por la institución 
gubernamental. Los resultados obtenidos

en una investigación previa realizada en 
los años 2011 a 2013 (Saunders, S, Garbino, 
P., Pierre,J., Aravena, D. ,2013), refuerzan 
este trabajo, ya que se estableció que 
este organism o presentó el m ayor nivel 
de insatisfacción por parte de los usuarios 
ante los servicios ofrecidos.

El p ropós ito  de la presente investigación 
es encontrar algunas respuestas a esta 
problem ática de insatisfacción de la 
ciudadanía, proveyendo inform ación 
e instrum entos para la m edición y 
evaluación de estas situaciones. El 
ob je tivo  es elaborar y o frecer indicadores 
específicos que perm itan una detección 
tem prana de la con flic tiv idad  para evitarla 
o solucionarla, generando políticas 
acordes a las necesidades de la población 
en condiciones de un desarrollo socio 
económ ico sustentable.

El segundo ob je tivo  de este p royecto  es 
reforzar o va lidar las observaciones que 
indican que no será posible constru ir 
o desarrollar mejores ciudades que 
favorezcan la calidad de vida de sus 
habitantes, m ientras se diseñen ofertas 
centralizadas de políticas urbanas. 
Por el contrario, es necesaria una 
descentralización de la acción urbana y 
la inclusión de los ciudadanos y usuarios 
de los servicios públicos en los procesos 
de elaboración de estrategias, planes y 
proyectos.

La solución a esta problem ática de 
insatisfacción ciudadana y de demanda 
de mejoras en la adm inistración 
pública de los servicios, no se agota 
en una mirada teórica e idealista. Son 
necesarias gerencias sociales que puedan 
abordar este tip o  de reflexiones, pero 
que cuenten además con inform ación 
e instrum entos precisos para poder 
operar sobre la realidad. Esta m edición 
sobre la satisfacción con los servicios 
públicos recibidos, debe hacerse desde 
la óptica  de quien los necesita y recibe,
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no exclusivam ente desde la mirada de 
quien los ofrece, perm itiendo así defin ir 
mejores políticas públicas y acompañar 
con el e jercicio  de una gestión pública 
con inteligencia social, bajo el paradigma 
de una economía y desarrollo social -en 
palabras de Am artya Sen- con rostro  
humano.

El marco conceptual del que se 
parte, sostiene que el desarrollo de 
una com unidad se constituye  en una 
abstracción que se construye en cada 
ind iv iduo y en form a colectiva, basándose 
en los valores y no solo en la d isposición 
material de los servicios necesarios 
(Boisier, 2004). A n te  esto, la idea de 
calidad surge de una percepción del 
usuario-consum idor fren te  a los servicios 
recibidos y la satisfacción se basa en la 
experiencia pasada, presente y futura, 
in tervin iendo en este caso las expectativas 
que cada persona tiene sobre ellos.

Considerando la razón finalista o 
te leo lógica sostenida por este autor, 
el concepto  de desarrollo surge com o 
una variación en el bienestar de una 
com unidad en un sentido tem poral. Por 
ello, las decisiones estratégicas y políticas 
vinculadas a los servicios públicos que 
tom en los órganos de conducción de un 
municipio, en cuanto a qué debe ofrecer 
y cóm o debe ofrecerlos a sus ciudadanos, 
tienen una incidencia d irecta en el 
bienestar de la población y, por ende, en 
el desarrollo que esta alcance.

Este artículo presenta la inform ación 
sobre la investigación en cuatro  partes: 
en la primera se desarrolla la m etodología 
utilizada para abordarlo. En la segunda se 
detallan los resultados sign ificativos de 
la investigación. En la tercera se incluyen 
las principales conclusiones y reflexiones, 
finalizando el trabajo.

M ETODOLOGÍA

Este traba jo  se desprende de una 
investigación realizada en los años 
2011/2013 sobre la calidad percib ida y 
el grado de satisfacción del c iudadano- 
usuario de los servicios públicos prestados 
en la ciudad de Córdoba, y su incidencia 
en el bienestar de la población.

En esa oportun idad la investigación se 
desarrolló aplicando el m étodo cualitativo, 
recom endado por Baez & Perez de Tudela 
(2007), com o recurso para obtener 
inform ación sobre la percepción de los 
ciudadanos de la ciudad de Córdoba, 
u tilizando las técnicas de grupos de foco  
y de entrevistas en pro fundidad. Esta 
m etodología se fortalece, además, con 
la aplicación del m étodo cuan tita tivo  
a través de encuestas realizadas en 
una muestra de la población objetivo, 
perm itiendo así la pro fundización y 
validación de la inform ación obtenida. 
La naturaleza del problem a a abordar 
nos llevó a seleccionar com o estrategia 
m etodo lóg ica la aplicación del m odelo 
SERVPERF, con una escala centrada en 
la m edición de la calidad percib ida de los 
servicios, a través de la satisfacción del 
c liente (Sáez, 2011).

Los resultados obtenidos en esa 
oportun idad, pusieron de m anifiesto que 
la M unicipalidad alcanzó las menores 
calificaciones fren te  a o tros prestadores de 
servicios. Esta propuesta perm itirá  m edir 
las percepciones de los clientes-usuarios 
de los servicios públicos prestados por la 
M unicipalidad de la ciudad de Córdoba.

En la investigación previa mencionada, la 
ciudad fue d iv id ida en zonas a manera de 
bandas concéntricas de aproxim adam ente 
tres kilóm etros de am plitud cada una. Este 
crite rio  se m antuvo en el estudio realizado 
durante el año 2015, sin embargo, se 
realizaron algunas mejoras respecto a 
esta segmentación. Inicialmente a la zona
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periférica se la identificó  con la letra D, 
incluyendo todos los barrios próxim os a la 
circunvalación de la ciudad, sin d is tingu ir 
los que estaban dentro  del anillo que 
delim ita  dicha avenida de los que estaban 
fuera de ella.

En el estudio realizado en el año 2015 se 
creó una nueva zona, contem plando esa 
diferencia entre barrios. L iborio  y Peralta 
(2014) propusieron segm entar esta zona 
en anillo periférico  den tro  de la Avenida de 
C ircunvalación y en sectores periféricos 
fuera de ella. Es así que se llamó zona D 
a la conform ada por los barrios próxim os 
a la circunvalación y ubicados den tro  del 
anillo que esta conform a, m ientras que 
los barrios adyacentes a dicha vía, pero 
localizados fuera de ella, fo rm aron la zona 
E.

Las Figuras 1 y 2 (ver en la siguiente 
página) que se presentan a continuación 
reflejan la segm entación realizada en el 
año 2013 y la que surgió luego del ajuste 
en el año 2015.

La zona A  quedó conform ada por el 
barrio Centro de la ciudad de Córdoba. 
La zona B com prende a Juniors, General 
Paz, Pueyrredón, A lta  Córdoba, General 
Bustos, San Martín, A lberdi, A lto  A lberd i 
y Nueva Córdoba. La zona C incluye a 
San Vicente, René Favaloro, Las Flores, 
Jardín y parte de los barrios Cerro de las 
Rosas y Urca. La zona D se creó con los 
barrios Mariano Fragueiro, parte del Cerro 
de las Rosas y Urca que no quedó incluida 
en la zona anterior, Am pliación América, 
Marqués de Sobremonte, San Roque, 
Jardín Espinosa y Empalme. La zona E 
abarca los barrios Ituzaingó, Am eghino, 
Liceo, Argüello, Quintas de Argüello, 
Santa Isabel y Villa el L ibertador. No se 
incluyeron countries ni tam poco  villas de 
emergencia.

Para contextualizar los hallazgos de 
la investigación se describe el perfil

dem ográ fico  de los clientes-usuarios que 
conform aron la muestra. La d istribución 
de la población por género y rango etario 
asumió valores del 52% para la categoría 
fem enino y 48% para la categoría 
masculino. La d istribución de la edad 
siguió un patrón de com portam iento  
sim ilar a la que dicha variable ob tuvo  en 
el ú ltim o Censo Nacional de Población 
Hogares y Viviendas del año 2010.

Con el ob je tivo  de defin ir el tam año de la 
muestra se tuvo  en cuenta tres variables 
centrales en la investigación: tener
cloacas, contar con alum brado púb lico  y 
con recolección de residuos. Se consideró 
además la p roporción de éxitos en 
cada uno de los servicios mencionados, 
obtenidos en la investigación realizada 
en el año 2013. Estos valores fueron 0,79; 
0,98 y 0,98 respectivamente. El nivel de 
confianza se estableció en 95% y el mayor 
error re la tivo  fue de 5,2%, quedando 
defin ida una muestra de 380 casos.

El crite rio  de análisis utilizado para 
la construcción de indicadores 
relacionados al Índice de Satisfacción 
(IS), d ifir ió  del aplicado en el año 2013. 
En esa oportun idad se calculó una media 
aritm ética, donde una media de siete - 
va lor m áxim o en la escala - equivalía a 
un IS igual a 100. Si asumía o tro  va lor se 
calculaba la proporc ión  del va lor ob ten ido  
a través de una regla de tres simple. 
Los cambios realizados obedecieron a 
la necesidad de adecuar el ind icador a 
la escala de m edición de tip o  ordinal y 
perfeccionar los indicadores constru idos 
oportunam ente. Con la finalidad de poder 
realizar com paraciones entre ambos 
períodos, se ajustaron los valores del IS 
de la m edición del año 2013 siguiendo los 
nuevos criterios para su construcción.

Para ca lificar los servicios públicos 
brindados por el m unicipio, se 
u tilizó  una escala de calificaciones 
de reactivos, con puntajes entre 1
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Figura 1— Segmentación de la ciudad 
de Córdoba en zonas (propuesta realizada 
en el año 2013).

Figura 2— Segmentación de la ciudad 
de Córdoba en zonas (propuesta realizada 
en el año 2015 ).

Fuente: Elaboración propia. Fuente: Elaboración propia.

y 7, donde 1 es “extrem adam ente 
m alo” y 7 “extrem adam ente bueno” . 
Posteriormente, y con el p ropós ito  de 
resumir la información, se asociaron las 
categorías de respuesta, - asignándose 
a los puntajes más bajos de 1 a 3 una 
calificación mala sobre el servicio, de 5 
a 7- se v incu ló  a una calificación buena y 
el 4 se consideró - regular. Se creó una 
analogía entre las escalas utilizadas, de la 
siguiente forma:

Cuadro 1—Escalas de calificaciones, equivalencias.

Código C ategoría Equivalente a
1 Extremadamente Malo Extremadamente Insatisfecho
2 Muy Malo Muy Insatisfecho
3 Malo Insatisfecho
4 Regular Regularmente Satisfecho
5 Bueno Satisfecho
6 Muy Bueno Muy satisfecho
7 Extremadamente Bueno Extremadamente Satisfecho

Fuente: Elaboración propia.
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Para cada variable se construyó un 
ind icador que sintetizara en un solo 
número toda  la información.

Las opciones de respuesta se presentaron 
en una graduación, asociando a cada 
opción de respuesta una puntuación, 
e lig iendo entre 0  y 100 desde lo más 
negativo a lo más positivo  por su facilidad 
de utilización. De acuerdo a lo propuesto  
por Rey del Castillo (20 04 ) se o torgaron 
las puntuaciones desde un pun to  de vista 
bayesiano, donde no hay ninguna razón 
que no haga suponer la equidistancia. 
Para el caso de 5 respuestas la autora 
propone las siguientes puntuaciones:

Opción
Muy bueno 

x i  Bueno 
x a Regular 
* *  Malo 
x 5 Muy malo

Puntuación
100
75
50
25
0

Para el caso de tres opciones:

Opción
x  L Positivo 
x a Nulo 
x a Negativo

Puntuación
100
75
50

Basado en los ejemplos anteriores se 
realizó una transferencia propia a la escala 
de 7 respuestas obten iendo las siguientes 
puntuaciones:

Cuadro 2—Puntuaciones otorgadas a las categorías de respuesta.

Opción Puntuación

* 1 Extremadamente Malo 0,00
X 2 Muy Malo 16,33
X 2 Malo 33,33
X 4 Regular 50,00
X S Bueno 66,67
x t Muy Bueno 83,33

X 7 Extremadamente Bueno 100,00

Fuente: Elaboración propia.
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El ind icador por el que se o p tó  es la media 
aritm ética  de las puntuaciones ponderada 
con las proporciones de respuesta. Así, 
para el caso de 7 opciones, si p1, p2, p3, 
p4, p5, p6 y p7 son las proporciones de 
respuesta respectivas de las distintas 
opciones, el ind icador quedó defin ido  de 
la siguiente manera:

0< I<100

Para obtener el Índice de Calidad (IC), en 
la investigación del año 2013 se traba jó  
con la escala SERVPERF que se centra en 
la m edición de la calidad percib ida de los 
servicios, a través de la satisfacción del 
cliente (Sáez, 2011). Este m odelo teórico  
se basa en 22 de los ítems propuestos 
en el m odelo SERVQUAL y sugiere la 
m edición de la calidad únicam ente con el 
test de percepciones que propone este 
último.

Se resolvió la utilización del m odelo 
SERVPERF al entender que satisfacía las 
necesidades del estudio que se abordaría 
y que se encontraba teóricam ente 
va lidado por numerosos autores. Las 
críticas teóricas al enfoque SERVQUAL, 
vinculadas a su u tilidad para m edir 
las expectativas, jun to  a las opiniones 
relativas a la extensión de la encuesta, 
se tuvieron en cuenta en la elección de 
un m odelo que únicam ente considere 
las percepciones de quienes se llamaron 
usuarios-clientes.

Apoyándose en el m odelo SERVPERF, 
se adecuaron las cinco dimensiones que 
define para m edir la calidad del servicio, 
vinculándolas al problem a que se estaba 
investigando. Se tom ó  la tang ib ilidad, la 
fiabilidad, la capacidad de respuesta, la 
seguridad y la empatía y se las conform ó 
a través de los ítems que las acompañan.

Por o tra parte, en la investigación del 
año 2013 se aplicaron diversas técnicas 
estadísticas, entre ellas el Análisis Factorial

Confirm atorio. Con él se buscó determ inar 
si el número de factores obtenidos y sus 
cargas, se correspondían con los que se 
esperaban a la luz de una teoría previa 
de cinco variables latentes. Las cinco 
dimensiones defin idas teóricam ente  en 
ese mom ento, no m ostraron asociación 
con el con jun to  de variables que se había 
sospechado las definirían. Con esto 
se llegó a refu tar el m odelo sugerido 
inicialmente.

Para poder explicar la im posib ilidad de 
aplicar el m odelo propuesto  se creyó 
conveniente realizar algunos comentarios. 
La fiab ilidad  del instrum ento se verificó  
u tilizando el coefic iente  de A lpha de 
Cronbach para cada dimensión, arrojando 
valores entre 0 ,70 y 0,83. Se analizaron 
además los coeficientes de correlación 
e lem ento-to ta l corregida, donde se 
observó que solo en algunos pocos 
casos no superaron el valor 0,30. Esas 
variables que no superaron el valor 0,30 
en el coefic iente  de correlación e lem ento- 
to ta l corregida fueron elim inadas de la 
dimensión que afectaban.

Al aplicar el análisis factorial, el índice de 
adecuación muestral de Kaiser-Meyer- 
Olkin (KMO) arro jó un va lor de 0,912 
y la prueba de esfericidad de Bartle tt 
m ostró  un valor p de 0, por lo que ambos 
indicadores llevaron a conclu ir que el 
análisis factoria l era el adecuado.

A n te  esos resultados se analizaron 
otras posibles razones de la fa lta de 
confirm ación del modelo. Una de las 
hipótesis que podrían esgrim irse es 
que los enunciados no explicaran bien 
el fa c to r que se pretendía medir, otra 
pudo haber sido -que se requiriesen más 
enunciados y la tercera posible causa se 
podría haber encontrado en la redacción 
de las afirmaciones.

Por los m otivos antes m encionados es 
que en la m edición que se realizó durante
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el año 2015 se reform ularon las variables 
que conform aron cada dimensión 
elim inándose aquellas que ya habían 
evidenciado en la investigación anterior 
que no aportaban al modelo, incorporando 
otras y m ejorando su redacción. Se 
exponen las dimensiones detalladas en el 
siguiente cuadro, d iferenciando entre el 
año 2013 y el 2015.

Cuadro 3—Reformulación de variables por dimensión.

Investigación año 2013 Investigación año 2015

Tangibilidad Tangibilidad
El m u n ic ip io  reque riría  una m a y o r ca n tid a d  
de pe rsona l para  b r in d a r los se rv ic ios  
adecua d a m e n te .

El m u n ic ip io  tiene  ins ta lac iones  adecuadas 
en c u a n to  tam año , seña lizac ión  in te rio r, 
c o n d ic io n e s  am b ie n ta le s  (v e n tila c ió n , 
adecuada  a las te m p e ra tu ra s )

El m u n ic ip io  cuen ta  con  e m p le a d o s  de 
a pa rienc ia  adecuada  a la a c tiv id a d  que  
rea lizan.

El m u n ic ip io  tie n e  e m p le a d o s  con  u n ifo rm e s  
a co rd e s  a las a c tiv id a d e s  que  rea lizan.

El m u n ic ip io  posee in s ta lac iones  adecuadas 
que  p e rm ite n  una espera  có m o d a  a los 
c o n trib u y e n te s .

El m u n ic ip io  tie n e  c e n tro s  de a te n c ió n  (sede  
c e n tra l o CPC) de fác il acceso  (U b ica c ió n , 
m ed ios  de  tra n s p o rte  para llegar, buena 
seña lizac ión  e x te rio r).

El m u n ic ip io  p ro p o rc io n a  a sus em p le a d o s  
de s is tem as in fo rm á tic o s  que  les p e rm ite  
rea liza r a d e cu a d a m e n te  el trab a jo .

El m un ic ip io , en genera l, tie n e  te cn o lo g ía s  de 
a p o y o  ta les c o m o  las in fo rm á tic a s  y  las de 
c o m u n ica c ió n , (el s is tem a no se cae, pág inas 
w eb , te rm in a le s  de a u to g e s tió n )

El m u n ic ip io  cu e n ta  con  una flo ta  de rod a d o s  
(au to s , ca m ion e s ) en c o n d ic io n e s  adecuadas 
de m a n te n im ie n to

El m u n ic ip io  tie n e  los e le m e n to s  m a te ria les  
necesarios  para b rin d a r los se rv ic ios  que  
o to rg a  ( f lo ta  de cam iones, au tos, 
he rram ien tas , insum os para e je c u ta r las 
tareas, e tc .)

El m u n ic ip io  tie n e  los m a te ria les  necesarios 
para b rin d a r s a tis fa c to r ia m e n te  los se rv ic ios  
que  o to rg a  (au to s , cam iones, he rram ien tas , 
ropa  de tra b a jo , e le m e n to s  de segu rid a d , 
insum os para e je cu ta r las ta reas).

Fiabilidad Fiabilidad
Los em p le a d o s  m un ic ipa le s  en té rm in o s  
genera les  m ue s tra n  un s in ce ro  in te rés  en 
s o lu c io n a r los p ro b le m a s  de los 
c o n tr ib u y e n te s

Los se rv ic ios  se p res tan  sin e rro res  (c o rre c ta  
p re s ta c ió n  del se rv ic io ).

Los trá m ite s  qu e  se rea lizan  en el m u n ic ip io  
se hacen en el t ie m p o  esperado .

Los se rv ic ios  que  se p re s ta n  son d u ra d e ro s  
en el t ie m p o . (A rre g lo  de calles, rep a ra c ió n  
de sem á fo ros , m a n te n im ie n to  de a lu m b ra d o , 
e tc .).

El m u n ic ip io  cu m p le  las p rom esas que  
realiza.

Los se rv ic io s  son rep a ra d os  rá p id a m e n te  
c u a n d o  su fren  una in te rru p c ió n  o un daño.

Los se rv ic ios  que  p resta  el m u n ic ip io  son 
d u ra d e ro s  en el t ie m p o . (A rre g lo  de calles, 
rep a ra c ió n  sem á fo ros , m a n te n im ie n to  de 
a lu m b ra d o , e tc .)
Los em p le a d o s  que  p re s ta n  los d ife re n te s  
se rv ic ios  lo hacen sin c o m e te r e rro res
El m u n ic ip io  cuen ta  con  c e n tro s  de a te nc ión  
de fác il a c c e s o (u b ic a c ió n ) ya sea sede 
c e n tra l o CPC.
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Capacidad de Respuesta Capacidad de Respuesta
El municipio demuestra rapidez de respuesta 
ante problemas/consultas planteados por 
los contribuyentes.

El horario de atención del municipio es el 
conveniente y el adecuado.

El municipio cumple los plazos prometidos 
para resolver los problemas planteados por 
los contribuyentes.

La atención del municipio es individualizada 
y personalizada.

El municipio tiene correctamente definidos 
los canales de comunicación con los 
contribuyentes para recibir 
recia mos/consultas.

Si se necesita resolver alguna duda, la 
atención en el municipio se brinda en un 
tiempo razonable o adecuado.

Los empleados municipales siempre 
disponen de tiempo para atender a los 
contribuyentes.

La cobertura (social/territorial) que el 
municipio brinda con sus servicios es la 
adecuada (cloacas, alumbrado público, 
recolección de residuos, etc.).

Los empleados responden siempre de forma 
adecuada a las inquietudes de los 
contribuyentes.

El tiempo del que dispone el municipio para 
resolver problemas o dudas es razonable.

El sistema de gestión municipal tiene la 
capacidad para detectar problemas de los 
ciudadanos

Seguridad Seguridad
Los empleados municipales tienen los 
conocimientos suficientes para atender los 
problemas/consultas.

Los conocimientos de los empleados 
municipales transmiten confianza a los 
usuarios.

Los empleados transmiten confianza para 
responder a las inquietudes de los 
contribuyentes.

La actitud de los empleados municipales 
transmite confianza a los usuarios.

Los empleados municipales utilizan una 
vestimenta con las identificaciones 
correspondientes.

La prestación de los servicios generan 
seguridad en los usuarios.

Los empleados municipales, en alguna 
oportunidad, han pedido una recompensa 
por solucionar un problema

El sistema de información garantiza la 
confidencialidad de los datos personales.

Empatia Empatia
Los empleados brindan una atención 
personalizada.

El municipio comprende las necesidades 
específicas de los ciudadanos.

Los empleados se preocupan por dar la 
meior respuesta a los contribuyentes.
El horario de atención del municipio es el 
conveniente y el adecuado.
Los empleados comprenden las necesidades 
específicas de los contribuyentes.
La información brindada por los empleados 
se entiende claramente.
El municipio notifica a los usuarios, en qué 
momento se realizaran modificaciones, en la 
prestación de algún servicio (corte de calles, 
cambios de horarios en la recolección de 
residuos, etc.) personal necesario para 
brindar los servicios que ofrece.

El municipio se preocupa por dar la mejor 
respuesta al ciudadano.

Fuente: Elaboración propia.

Los resultados que se presentan se 
refieren al estudio sobre el acceso a 
determ inados servicios públicos, a la 
calificación o torgada a cada uno y a la 
generación de un índice de satisfacción.

Se expone además la com paración 
entre las mediciones obtenidas en la 
investigación del año 2013 y las actuales 
sobre los d iferentes servicios que presta la 
Municipalidad de la ciudad de Córdoba. En 
ambos estudios se observaron situaciones 
de inequidad en la prestación de algunos
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servicios derivadas de la ausencia de ellos 
en algunas zonas. Para o tros es posible 
mencionar una situación de equidad por 
estar presentes en prácticam ente todos 
los barrios de la ciudad.

Para el caso de cloacas y barrido de calles, 
la inequidad se observa entre quienes 
viven en zonas próxim as al centro  de la 
ciudad y quienes habitan en los barrios de 
la periferia (zona D y E). Solo los prim eros 
gozan de estos servicios. La im portancia 
de la expansión de la red de cloacas 
radica en la existencia de m últip les 
externalidades positivas en la calidad 
de vida de los hogares, en el desarrollo 
de una urbe y en el cu idado del m edio 
ambiente.

El desm alezam iento de baldíos y el 
m antenim iento de espacios verdes 
presentan igual situación por su ausencia 
en las zonas periféricas, m ientras que 
no son reconocidos com o im portantes 
por los habitantes que viven próxim os 
al m icrocentro  de la ciudad (zonas A  y 
B). La explicación para esta percepción 
se asocia a la baja cantidad de baldíos y 
espacios verdes existentes en estas zonas 
con lo que ambos servicios no se perciben 
com o necesarios.

D iferente es la situación del a lum brado 
púb lico  y la recolección de residuos 
porque, en general, todos los habitantes 
reciben el servicio independientem ente 
de la zona en donde habiten.

Índice de satisfacción general

Se generó un Índice de Satisfacción 
General (ISG) para cada servicio y para 
cada una de las zonas bajo estudio. A  
manera de síntesis, en la Tabla 1 se exponen 
los principales indicadores surgidos 
del análisis. En la primera columna se 
presenta el Índice de Satisfacción General 
(ISG) para cada servicio estudiado y en las

columnas siguientes el m ismo ind icador 
desagregado por zonas.

Las flechas verdes indican que el ind icador 
de una zona presentó un va lor superior 
al ISG, m ientras las flechas rojas indican 
un va lor m enor al del ind icador general. 
Donde no se presentan flechas, el índice 
de la zona y el general, coincidieron.

El índice de satisfacción general (ISG) 
encontró  el m ejor va lor para la recolección 
de residuos, seguido por el barrido de 
calles, m anten im iento  de espacios verdes 
y m anten im iento  de la señalética. La zona 
con m ayor nivel de insatisfacción con los 
servicios estudiados es la E, conform ada 
por los barrios ubicados fuera del anillo 
de la Circunvalación, seguida por las 
zonas B y C. El anillo  central presenta 
valores positivos en la percepción que 
sus habitantes tienen sobre los servicios 
evaluados. Solo manifiesta valores por 
debajo del ISG para barrido  de calles y 
m anten im iento  de espacios verdes (ver 
Tabla 1 en la siguiente página).

Medición de la calidad percibida

Las d ificu ltades del m odelo u tilizado para 
realizar la m edición en la investigación del 
año 2013, llevó a redefin ir las variables que 
componían cada dimensión y a elim inar 
aquellas que no aportaban al modelo. La 
siguiente tabla resume los porcentajes de 
respuesta de cada uno de los ítems que 
conform aron las cinco dimensiones en 
estudio. Se observa que prevalecen las 
valoraciones negativas sobre las positivas 
en cada uno de los ítems analizados (ver 
Tabla 2 en la página 73).
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Tabla 1—Resumen de Indices de Satisfacción de los Servicios, valores generales y  por 
zonas geográficas.

Servicio ISG
ZONAS

A B c D E
C lo a c a s 49 4 5 8 4 4 8 4 52 4 51 4 45

B a r r id o  d e  c a l le s 57 4 5 6 4  5 6 ~ 9~ 56 4 59 4 54

M a n t e n i m i e n t o  d e  

e s p a c io s  v e r d e s 56 4 5 0 5 6 4 60 4 59 4 54

A lu m b r a d o  p ú b l i c o 46 4 55 4 4 4 4 43 4 4 9 4 6

R e c o le c c ió n  d e  

r e s id u o s 67 4 73 4  6 6 4 66 4 69 4 69

D e s m a l  e z a m ie n t o 48 4 58 4 6 4 33 4 4 4 4 54

M a n t e n i m i e n t o  d e  

c a l le s 33 4 58 4  32 4 23 4 3 4 4 31

M a n t e n i m i e n t o  d e  

v e r e d a s 32 4 4 7 32 4 23 4 35 4 30

M a n t e n i m i e n t o  d e  

s e m á f o r o s 53 4 69 53 4 56 4 4 3 4 51

M a n t e n i m i e n t o

s e ñ a l iz a c ió n 56 4 67 4  58 56 4 55 4 47

M a n t e n i m i e n t o  

m o b i l i a r i o  u r b a n o 49 4 52 4 5 0 4 50 4 4 7 49

P r o b le m a s  d e t e c t a d o s  p o r  z o n a  e n  
f u n c ió n  d e  l o s  ín d ic e s  d e  

s a t i s f a c c i ó n  q u e  s e  e n c u e n t r a n  p o r  
d e b a jo  d e  lo s  v a lo r e s  d e l  in d ic a d o r  

g e n e r a l  p a ra  c a d a  s e r v ic i o  e s t u d ia d o

P roblem as en  el 
barrido de 
calles y  el 

m antenim iento 
d e  esp a c io s  

verdes

Problem as co n  
cloa ca s , barrido 

d e  ca lles , 
alum brado 

p ú b lico , 
re co le cc ió n  de 

resid uos, 
des m alez am ien 

t o  y
m antenim iento 

de calles

P roblem as co n  
barrido d e  calles, 

alum brado 
p ú b lico , 

re co le cc ió n  de 
resid uos, 

des m alez am ient o  
, m antenim iento 

d e  veredas y  
m antenim ient o  

d e  calles

P roblem as c o n  el 
des m alez am ient o  
, m antenim iento 
d e  señalización , 

se m á fo ro s , y  
m obiliario  

urbano

P roblem as co n  
barrido de 

ca lles, c loa ca s, 
m antenim ient o  

de calles, 
veredas, 

sem á foros , 
seña liza ción  y  
m antenim ient o  

de e sp a c io s  
verdes

Fuente: Elaboración propia.
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Tabla 2—Distribución de frecuencias de los ítems que componen cada dimensión del 
modelo propuesto.
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Luego del análisis descrip tivo  y con la 
finalidad de m edir la confiab ilidad del 
tip o  de consistencia interna de la escala 
utilizada, se em pleó el coefic iente  Alpha 
de Cronbach. Su aplicación perm ite 
evaluar la m agnitud en que los ítems del 
instrum ento estarían correlacionados, 
obten iendo los siguientes resultados:

Tabla 3—Resultados de Alpha de Cronbach para los diferentes factores.

F a c to r C o e fic ie n te  A lp h a  
d e  C ro n b a c h

C o n s is te n c ia
In te rn a

T a n g ib il id a d 0 ,6 3 3 Baja

C a p a c id a d  d e  R e sp u e s ta 0 ,8 2 7 B uena

F ia b il id a d 0,801 B uena

S e g u r id a d 0 ,8 3 4 B uena

E m p a tia 0,671 Baja

Fuente: Elaboración propia.

Posteriorm ente se aplicó la técnica de 
análisis factoria l con firm ato rio  (AFC), 
para determ inar si el número de factores 
obtenidos y sus cargas se corresponden 
con los que cabría esperar a la luz de 
una teoría previa acerca de los datos. La 
hipótesis a priori fue que existían cinco 
factores y que cada uno de ellos estaba 
asociado a un con jun to  de variables.

Realizando la corrida con el softw are 
SPSS, el AFC arro jó  un KMO con un valor 
muy bueno de 0,935, sugiriendo que fue 
pertinente  u tilizar el AFC con los datos 
surgidos de la investigación. Esto se 
reconfirm ó al observar el Sig. de la Prueba 
de esfericidad de Bartle tt que, al ser igual 
a 0, conduciría a rechazar la hipótesis 
nula de esfericidad y, consecuentemente, 
se aseguró que el m odelo factoria l es el 
adecuado para explicar los datos.

La Tabla 4 de porcentajes de variable 
explicada sugirió  tres factores, donde el 
prim ero explica el 44,014% de la varianza 
to ta l, el segundo el 6,41% y el te rcero  el 
5,62%, concluyendo que entre los tres 
explican el 56,040%  de la varianza to ta l. 
La m atriz de com ponentes rotados 
sugiere la conform ación de tres factores, 
los que se pueden observar en la tabla a 
continuación.

Con la aplicación del AFC y los resultados 
obtenidos, surge que el m odelo 
considerado inicialm ente ha sido refutado.
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Tabla 4—Matriz de componentes rotados.

Componente
1 2 3

L o s  s e r v ic io s  q u e  s e  p resta n  s o n  
d u ra d e ro s  en  e l tiem p o ,763

L o s  s e r v ic io s  s e  p restan  sin errores ,740
L o s  s e r v ic io s  s o n  rep a ra d os  
ráp id am en te  c u a n d o  su fren  una 
in terru p ción  o  u n  d a ñ o

,721

La co b e r tu ra  q u e  e l m u n ic ip io  b rin d a  
c o n  su s  s e r v ic io s  e s  la a d e cu a d a ,654

El m u n ic ip io  s e  p r e o c u p a  p o r  d a r la 
m e jor  re s p u e s ta  al c iu d a d a n o ,598

El tiem p o  d e l q u e  d is p o n e  e l m u n icip io  
para  r e s o lv e r  p rob lem a s  o  d u d a s  es  
ra zon a b le

,596

El s is tem a  d e  g e s t ió n  m u n icip a l tien e  
c a p a c id a d  para  d e te c ta r  lo s  p rob lem a s  
d e  lo s  c iu d a d a n o s

,587

La p r e s ta c ió n  d e  lo s  s e r v ic io s  g en era n  
se g u r id a d  en  lo s  u su a rios ,532

El m u n ic ip io  tien e  in sta la c io n e s  
a d e cu a d a s  en  cu a n to  
tam añ o  ,s eñ  alizac ió  n 
in te r io r ,co n d ic io n e s  am bien ta les

,406

El m u n ic ip io  c o m p r e n d e  las 
n e c e s id a d e s  e s p e c íf ic a s  d e  los  
c iu d a d a n o s

,687

La actitu d  d e  lo s  e m p le a d o s  
m u n icip a les  transm ite co n fia n z a  a los  
u su a rios

,671

L o s  c o n o c im ie n to s  d e  lo s  e m p le a d o s  
m u n icip a les  transm ite co n fia n z a  a los  
u su a rios

,666

El h ora rio  d e  a te n c ió n  d e l  m u n ic ip io  es  
e l  c o n v e n ie n te  y  a d e c u a d o ,564

El m u n ic ip io  t ien e  t e c n o lo g ía s  d e  a p o y o  
ta les c o m o  las in form áticas  y  las d e  
c o m u n ic a c ió n

,709

La a te n c ió n  d e l m u n ic ip io  es  
in d iv id u a liza d a  y  p e rso n a liza d a ,598

El m u n ic ip io  t ien e  lo s  e le m e n to s  
m ateriales para  brin dar lo s  s e r v ic io s ,535

Si s e  n e c e s ita  r e s o lv e r  a lg u n a  d u d a , la 
a te n c ió n  en  e l m u n ic ip io  s e  b r in d a  en  
un tiem p o  ra zo n a b le  o  a d e c u a d o

,529

El m u n ic ip io  t ien e  e m p le a d o s  c o n  
u n ifo rm es  a c o r d e s  a las a c t iv id a d e s  q u e  
realizan

,525

Fuente: Elaboración propia.
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CONCLUSIONES

E s t e  t r a b a j o  t u v o  c o m o  o b j e t o  d e  e s t u d i o  

a  l o s  s e r v i c i o s  p ú b l i c o s  a  c a r g o  d e  l a  

M u n i c i p a l i d a d  d e  C ó r d o b a  e n  f o r m a  

d i r e c t a .  E l  o b j e t i v o  f u e  e l a b o r a r  u n a  

p r o p u e s t a  d e  i n d i c a d o r e s  p a r a  e v a l u a r  

e l  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  p e r c i b i d a  p o r  

l o s  c i u d a d a n o s  c o n  l a s  p r e s t a c i o n e s  

r e c i b i d a s  y  s u  c a l i d a d .  S e  o r i g i n a  e n  l a s  

c o n c l u s i o n e s  o b t e n i d a s  e n  u n  e s t u d i o  

p r e v i o ,  d o n d e  s e  d e t e c t ó  q u e  e l  M u n i c i p i o  

e r a  e l  p r e s t a d o r  d e  s e r v i c i o s  c o n  m a y o r  

n i v e l  d e  i n s a t i s f a c c i ó n  p e r c i b i d a  p o r  l a  

c i u d a d a n í a .

L o s  ó r g a n o s  d e  g e s t i ó n  d e  e s t a  

I n s t i t u c i ó n  d e b e n  p l a n i f i c a r  e s t r a t é g i c a  

y  t á c t i c a m e n t e  l a s  a c c i o n e s  o r i e n t a d a s  

a l  b i e n e s t a r  c i u d a d a n o ,  m e j o r a n d o ,  

a m p l i a n d o  o  p r o f u n d i z a n d o  l o s  s e r v i c i o s  y  

l a s  c o n d i c i o n e s  e n  l a s  c u a l e s  s o n  o f r e c i d o s .  

D e b e  a s í ,  r e s p o n d e r  a  l a s  d e m a n d a s  y  

e x p e c t a t i v a s  d e  l a  p o b l a c i ó n  a  l a  c u a l  

s i r v e ,  c o n t e m p l á n d o l a s  e n  e l  m a r c o  d e l  

d e s a r r o l l o  l o c a l  s u s t e n t a b l e .

E s t a  e s  l a  r a z ó n  q u e  n o s  i m p u l s ó  a  e l a b o r a r  

u n  m o d e l o  d e  m e d i c i ó n  d e  s a t i s f a c c i ó n  

y  c a l i d a d ,  p a r a  c o n t r i b u i r  y  a c r e c e n t a r  

l a  i n f o r m a c i ó n  d i s p o n i b l e  e n  l a  t o m a  d e  

d e c i s i o n e s  v i n c u l a d a s .

E n  e s t a  e t a p a  d e  l a  i n v e s t i g a c i ó n ,  

d i s p o n e m o s  d e l  m a t e r i a l  n e c e s a r i o  p a r a  

r e a l i z a r  u n a  e v a l u a c i ó n  f i n a l  a  p a r t i r  

d e l  m a r c o  t e ó r i c o  y  l a  m e t o d o l o g í a  

s e l e c c i o n a d a .  H e m o s  s i s t e m a t i z a d o  

y  a n a l i z a d o  l a  i n f o r m a c i ó n  r e c a b a d a  

p a r a  i d e n t i f i c a r  y  e x p l i c a r ,  e n  t é r m i n o s  

g e n e r a l e s ,  l a  p e r c e p c i ó n  d e  l a  p o b l a c i ó n  

d e  l a  c i u d a d  d e  C ó r d o b a  s o b r e  l a  

s a t i s f a c c i ó n  y  l a  c a l i d a d  d e  l o s  s e r v i c i o s  

p ú b l i c o s  m u n i c i p a l e s .

L a s  o b s e r v a c i o n e s  r e a l i z a d a s  e n  e s t a  

o p o r t u n i d a d  e x p o n e n  s i t u a c i o n e s  d e  

i n e q u i d a d  e n  l a  p r e s t a c i ó n  d e  a l g u n o s  

s e r v i c i o s ,  d e r i v a d o s  d e  l a  a u s e n c i a  d e

e l l o s  e n  a l g u n a s  z o n a s ,  m i e n t r a s  p a r a  

o t r o s  e s  p o s i b l e  m e n c i o n a r  u n a  s i t u a c i ó n  

d e  e q u i d a d  p o r  e s t a r  p r e s e n t e s  e n  

p r á c t i c a m e n t e  t o d o s  l o s  b a r r i o s  d e  l a  

c i u d a d .  E s t e  r e s u l t a d o  r e f o r z ó  a l  o b t e n i d o  

e n  e l  a ñ o  2 0 1 3 .

L a  a p l i c a c i ó n  d e l  Í n d i c e  d e  S a t i s f a c c i ó n  

G e n e r a l  ( I S G )  p o r  s e r v i c i o  y  p o r  z o n a ,  

p e r m i t i ó  e x p l i c a r  l o s  m a y o r e s  y  m e n o r e s  

v a l o r e s  r e s u l t a n t e s  e n  r e l a c i ó n  a l  v a l o r  

p r o m e d i o  e s t a b l e c i d o .  E s  p o s i b l e  

s e ñ a l a r  q u e  l a  z o n a  c o n  m a y o r  n i v e l  

d e  i n s a t i s f a c c i ó n  c o n  l o s  s e r v i c i o s  

e s t u d i a d o s  e s  l a  E ,  c o n f o r m a d a  p o r  l o s  

b a r r i o s  u b i c a d o s  f u e r a  d e l  a n i l l o  d e  l a  

C i r c u n v a l a c i ó n ,  s e g u i d a  p o r  l a s  z o n a s  B  y  C .  

L a  z o n a  A ,  c o n s t i t u i d a  p o r  e l  a n i l l o  c e n t r a l ,  

p r e s e n t a  e n  g e n e r a l  v a l o r e s  p o s i t i v o s  e n  

l a  p e r c e p c i ó n  q u e  s u s  h a b i t a n t e s  t i e n e n  

s o b r e  l o s  s e r v i c i o s  e v a l u a d o s .

C o n  l o s  r e s u l t a d o s  d e  l a  m e d i c i ó n  d e  l a  

C a l i d a d  P e r c i b i d a  ( I C P )  h e m o s  d e t e c t a d o  y  

c o m p r o b a d o  i n c o n s i s t e n c i a s  e n  e l  m o d e l o  

u t i l i z a d o .  L u e g o  d e  a n a l i z a r  y  e x p o n e r  l o s  

p r o b l e m a s  e v i d e n c i a d o s  e n  l a  m e d i c i ó n  

r e a l i z a d a  e n  e l  a ñ o  2 0 1 3 ,  s e  p r o c e d i ó  a  

r e d e f i n i r  l a s  v a r i a b l e s  q u e  c o m p o n e n  c a d a  

u n a  d e  l a s  c i n c o  d i m e n s i o n e s  y  e l i m i n a r  

o t r a s  q u e  n o  a p o r t a b a n  a l  m o d e l o .

L a  h i p ó t e s i s  a  p r i o r i  f u e  q u e  e x i s t í a n  c i n c o  

f a c t o r e s  y  q u e  c a d a  u n o  d e  e l l o s  e s t a b a  

a s o c i a d o  a  u n  c o n j u n t o  d e  v a r i a b l e s .  P e r o  

c o n  e l  p r o c e s a m i e n t o  d e  l o s  d a t o s ,  l a  

t a b l a  d e  p o r c e n t a j e s  d e  v a r i a b l e  e x p l i c a d a  

s u g i r i ó  u n  n ú m e r o  m e n o r  d e  e l e m e n t o s  

y ,  a  p a r t i r  d e  l a  m a t r i z  d e  c o m p o n e n t e s  

r o t a d o s ,  p r o p u s o  l a  c o n f o r m a c i ó n  d e  t r e s  

f a c t o r e s  r e f o r z a n d o  l o  a n t e r i o r .

E l  p r i m e r o  r e ú n e  i n d i c a d o r e s  q u e  r e f i e r e n  

a  l o s  r e s u l t a d o s  d e l  s e r v i c i o  y  e s  p o s i b l e  

a s o c i a r l o  a  l a  c a l i d a d  t é c n i c a .  E l  s e g u n d o  

e x p o n e  l a  i n t e r a c c i ó n  e n t r e  l a  i n s t i t u c i ó n  

p r e s t a d o r a  y  e l  c l i e n t e / u s u a r i o ,  v i n c u l a d o  

a  l a  c a l i d a d  f u n c i o n a l .  E n  t e r c e r  l u g a r ,  l o s  

i n d i c a d o r e s  s e  r e l a c i o n a n  c o n  a s p e c t o s  d e
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i n f r a e s t r u c t u r a  s e ñ a l a n d o  a s í  l a  c a l i d a d  d e l  

e n t o r n o  d e l  s e r v i c i o .  L a  a p l i c a c i ó n  d e  l a  

t é c n i c a  d e  a n á l i s i s  f a c t o r i a l  c o n f i r m a t o r i o  

( A F C ) ,  n o s  p e r m i t e  a s e g u r a r ,  f i n a l m e n t e ,  

q u e  e l  m o d e l o  c o n s i d e r a d o  i n i c i a l m e n t e  

h a  s i d o  r e f u t a d o .

E n  f u n c i ó n  d e  l o s  r e s u l t a d o s  o b t e n i d o s  s e  

p u e d e  c o n c l u i r  q u e  e l  e n f o q u e  p r o p u e s t o  

p o r  l a  e s c u e l a  a m e r i c a n a  q u e  s e  a p l i c ó  

p a r a  l a  m e d i c i ó n  d e  l a  c a l i d a d  p e r c i b i d a ,  

n o  f u e  u n a  e l e c c i ó n  a c e r t a d a  d e b i d o  a  s u s  

m a n i f i e s t a s  i n c o n s i s t e n c i a s .  F r e n t e  a  l o s  

d o s  e s t u d i o s  r e a l i z a d o s ,  s a b e m o s  a h o r a  

q u e  e s  n e c e s a r i o  i n d a g a r  y  p r o p o n e r  o t r a s  

o p c i o n e s  m e t o d o l ó g i c a s  p a r a  u n a  f u t u r a  

i n v e s t i g a c i ó n .

E n  e s t e  m a r c o ,  p o d e m o s  p l a n t e a r  n u e v a s  

h i p ó t e s i s  c o n  e l  f i n  d e  c o n f i r m a r  y  e v a l u a r  

l o s  f a c t o r e s  g e n e r a d o s .  E s  p o s i b l e  h a c e r  

r e f e r e n c i a  a  S e t ó - P a m i e s  ( 2 0 0 4 ) ,  q u i e n  

a v a n z ó  e n  l a  c o n c e p t u a l i z a c i ó n  d e  l a  

c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  a  t r a v é s  d e  n u e v a s  

v e r s i o n e s  q u e  p r e t e n d e n  m e j o r a r  t a n t o  

e l  m o d e l o  a m e r i c a n o  d e  P a r a s u r a m a n ,  

Z e i t h a m l  y  B e r r y  ( 1 9 9 8 ) ,  u t i l i z a d o  e n  e s t a  

i n v e s t i g a c i ó n ,  c o m o  e l  m o d e l o  n ó r d i c o  

g e n e r a d o  p o r  G r o n r o o s .

A  p a r t i r  d e  e s t e  ú l t i m o  e n f o q u e ,  R u s t  y  

O l i v e r  ( 1 9 9 4 ) ,  c i t a d o s  p o r  S e t ó - P a m i e s ,  

( 2 0 0 4 ) ,  p l a n t e a n  u n  m o d e l o  f o r m a d o  

p o r  t r e s  d i m e n s i o n e s :  1)  e l  r e s u l t a d o  o  

p r o d u c t o  d e l  s e r v i c i o  q u e  e q u i v a l e  a  l a  

c a l i d a d  t é c n i c a  d e l  m o d e l o  d e  G r o n r o o s ;  2 )  

l a  e n t r e g a  d e l  s e r v i c i o  q u e  e s  e q u i v a l e n t e  

a  l a  c a l i d a d  f u n c i o n a l  y  3 )  e l  e n t o r n o  d e l  

s e r v i c i o  q u e  r e c o g e  l a  i n f l u e n c i a  q u e  e l  

e n t o r n o  f í s i c o  q u e  r o d e a  a l  s e r v i c i o  t i e n e  

e n  s u  v a l o r a c i ó n .  E s t a  c a t e g o r i z a c i ó n  s e  

v i n c u l a  e n  f o r m a  d i r e c t a  c o n  l o s  r e s u l t a d o s  

e x p u e s t o s  e n  e s t e  t r a b a j o .

A  s u  v e z ,  B r a d y  y  C r o n i n  ( 2 0 0 1 )  

p r o p u s i e r o n  u n  m o d e l o  c o m p u e s t o  p o r  

t r e s  d i m e n s i o n e s  p r i m a r i a s  d e  c a l i d a d  d e l  

s e r v i c i o  - i n t e r a c c i ó n ,  e n t o r n o  y  r e s u l t a d o -  

f o r m a d a s  p o r  t r e s  s u b d i m e n s i o n e s  a l

i n t e r i o r  d e  c a d a  u n a  d e  e l l a s :  f i a b i l i d a d ,  

c a p a c i d a d  d e  r e s p u e s t a  y  e m p a t i a .  D a d o  

q u e  e l  m o d e l o  n ó r d i c o  d e f i n e  l a  c a l i d a d  

d e l  s e r v i c i o  u t i l i z a n d o  t é r m i n o s  g l o b a l e s ,  

m i e n t r a s  q u e  e l  m o d e l o  a m e r i c a n o  u t i l i z a  

t é r m i n o s  d e s c r i p t i v o s ,  B r a d y  y  C r o n i n  

p r o p o n e n  l a  i n t e g r a c i ó n  d e  a m b a s  

e s c u e l a s ,  s o s t e n i e n d o  q u e  u n a  s i n  l a  o t r a  

r e s u l t a r í a  i n c o m p l e t a .

-  CORDOBA MANAGEMENT SCHOOL -  UNIVERSIDAD BLAS PASCAL - 83



REFERENCIAS

A R O C E N A ,  J .  ( 2 0 0 2 ) .  " E l  d e s a r r o l l o  l o c a l :  

u n  d e s a f í o  c o n t e m p o r á n e o ” . M o n t e v i d e o :  

T a u r u s  -  U n i v e r s i d a d  C a t ó l i c a .

B A E Z ,  J . ,  &  P E R E Z  D E  T U D E L A ,  J .  ( 2 0 0 7 ) .  

" I n v e s t i g a c i ó n  c u a l i t a t i v a ” . M a d r i d :  E s i c  

E d i t o r i a l .

B O I S I E R ,  S .  ( 2 0 0 4 ) .  " U n a  ( r e ) v i s i ó n  

h e t e r o d o x a  d e l  d e s a r r o l l o  ( t e r r i t o r i a l ) :  u n  

i m p e r a t i v o  c a t e g ó r i c o ” . E s t u d i o s  s o c i a l e s  

-  V o l u m e n  1 2 .  N ú m e r o  2 3 , 1 0 - 3 6 .

B O U L D I N G ,  W . ,  S T A E L I N G ,  R . ,  &

Z E I T H A M L ,  V .  ( 1 9 9 3 ) .  " A  D y n a m i c  

P r o c e s s  M o d e l  o f  S e r v i c e  Q u a l i t y :  F r o m  

E x p e c t a t i o n s  t o  B e h a v i o r a l  I n t e n t i o n s ” . 

J o u r n a l  o f  M a r k e t i n g  R e s e a r c h ,  v o l .  X X X  

, 7 - 2 7 .

B R A D Y ,  M I C H A E L  K ,  C R O N I N  J R . , J .  ( 2 0 0 1 ) .  

" S o m e n e w  t h o u g t s  o f  c o n c e p t u a l i z i n g  

p e r c e i v e d  s e r v i c e  q u a l i t y :  a  h i e r a r c h i c a l  

a p r o a c h ” . J o u r n a l  o f  M a r k e t i n g  , 3 4 - 4 9 .

B U T T L E ,  F .  ( 1 9 9 6 ) .  " S E R V Q U A L :  r e v i e w ,  

c r i t i q u e ,  r e s e a r c h  a g e n d a ” . E u r o p e a n  

J o u r n a l  o f  M a r k e t i n g  v o l . 3 0 ,  n °  1 , 8 - 3 2 .

C R O N I N ,  J .  J .  ( 1 9 9 4 ) .  " S E R V P E R F  V E R S U S  

S E R V Q U A L :  R e c o n c i l i n g  P e r f o r m a n c e -

B a s e d  a n d  P e r c e p t i o n s - M i n u s -  

E x p e c t a t i o n s  M e a s u r e m e n t  o f  S e r v i c e  

Q u a l i t y ” . J o u r n a l  o f  M a r k e t i n g ,  V o l . 5 8  , 

1 2 5 - 1 3 1 .

E T K I N ,  J .  ( 2 0 0 7 ) .  " C a p i t a l  s o c i a l  y  v a l o r e s  

e n  la  o r g a n i z a c i ó n  s u s t e n t a b l e ” . B u e n o s  

A i r e s :  G r a n i c a  S . A .

J A I N ,  S . ,  &  G U P T A ,  G .  ( 2 0 0 4 ) .  " M e a s u r i n g  

S e r v i c e  Q u a l i t y :  S E R V Q U A L  v s  S E R V P E R F  

S c a l e s ” . V I K A L P A  v o l . 2 9 ,  N ° 2 , 2 5 - 3 7 .

K A N I T Z ,  H .  ( 2 0 0 6 ) .  " B a s e s  p a r a  u n a  

p o l í t i c a  c o m u n a l  p r á c t i c a ” . E n  H .  K a n i t z ,  

E .  A r r a i z a ,  E .  B e l t r á n ,  &  P .  y .  C á c e r e s ,

P o l í t i c a s  M u n i c i p a l e s  p a r a  e l  D e s a r r o l l o  

L o c a l  y  R e g i o n a l  ( p á g s .  1 8 - 5 9 ) .  C ó r d o b a :  

U n i v e r s i d a d  C a t ó l i c a  d e  C ó r d o b a .

K L I K S B E R G ,  B .  ( 2 0 0 2 ) .  " H a c i a  u n a  

e c o n o m í a  c o n  r o s t r o  h u m a n o ” . B u e n o s  

A i r e s :  F o n d o  d e  c u l t u r a  e c o n ó m i c a .

L I B O R I O ,  M . ,  &  P E R A L T A ,  C .

( 2 0 1 4 ) .  " P r o c e s o s  d e  u r b a n i z a c i ó n  

y  d e s u r b a n i z a c i ó n  d e  l o s  b a r r i o s  

p e r i c e n t r a l e s  d e  la  c i u d a d  d e  C ó r d o b a ” . 

P r i m e r  E n c u e n t r o  d e  I n v e s t i g a d o r e s  

q u e  E s t u d i a n  l a  C i u d a d  d e  C ó r d o b a  /  

c o m p i l a d o  p o r  E l v i r a  R .  F e r n á n d e z ,  M a r i e .  

C ó r d o b a :  E d i t o r i a l  d e  l a  F a c u l t a d  d e  

A r q u i t e c t u r a ,  U r b a n i s m o  y  D i s e ñ o  d e  l a  

U n v e r s i d a d  N a c i o n a l  d e  C ó r d o b a .  E - b o o k .

M A R I E N H O F F ,  M .  ( 1 9 9 3 ) .  " T r a t a d o  d e  

D e r e c h o  A d m i n i s t r a t i v o  -  T o m o  II. E n  

M .  M a r i e n h o f f ,  T r a t a d o  d e  D e r e c h o  

A d m i n i s t r a t i v o . ”  B u e n o s  A i r e s :  A b e l e d o -  

P e r r o t .

P A R A S U R A M A N ,  Z E I T H A M L  A N D  B E R R Y .  

( 1 9 8 5 ) .  " A  C o n c e p t u a l  M o d e l  o f  S e r v i c e  

Q u a l i t y  a n d  I t s  I m p l i c a t i o n s  f o r  F u t u r e  

R e s e a r c h . ”  J o u r n a l  o f  M a r k e t i n g  , 4 1 - 5 0 .

P E T R A C C I ,  M .  ( 1 9 9 8 ) .  " L a  m e d i c i ó n  

d e  la  C a l i d a d  y  la  S a t i s f a c c i ó n  d e l  

C i u d a d a n o -  U s u a r i o  d e  S e r v i c i o s  P ú b l i c o s  

P r i v a t i z a d o s . ”  I n s t i t u t o  N a c i o n a l  d e  l a  

A d m i n i s t r a c i ó n  P ú b l i c a  , 7 - 6 3 .

P N U D .  ( 1 9 9 6 ) .  " I n f o r m e  s o b r e  d e s a r r o l l o  

h u m a n o . ”  M a d r i d :  M u n d i - P r e s s  -  L i b r o s  - .

R E Y  D E L  C A S T I L L O ,  P .  ( 2 0 0 4 ) .  " N o t a  

m e t o d o l ó g i c a  s o b r e  l o s  i n d i c a d o r e s  d e l  

b a r ó m e t r o  d e l  C I S ” . R e i s  n ú m .  1 0 8 ,  p p .  1 5 1 

1 7 8 .  R e c u p e r a d o  e l  2 0  d e  M a y o  d e  2 0 1 5 ,  

d e  R E I S :  h t t p : / / w w w . r e i s . c i s . e s / R E I S /

P D F / R E I S  1 0 8  0 8 1 1 6 8 4 2 2 6 6 1 7 2 1 . p d f

S Á E Z ,  A .  ( 2 0 1 1 ) .  " F a c t o r e s  c r í t i c o s  p a r a  la  

m e d i c i ó n  d e  la  c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o  d e l  a s e o  

u r b a n o  e n  e l  m u n i c i p i o  M a r a c a i b o ” . T E L O S

84 -  REVISTA DE CIENCIAS EMPRESARIALES • AN O  2 • NUMERO 2 -

http://www.reis.cis.es/REIS/


R e v i s t a  d e  E s t u d i o s  I n t e r d i s c i p l i n a r i o s  e n  

C i e n c i a s  S o c i a l e s  V o l  1 3  ( 3 )  I S S N  1 3 1 7 

0 5 7 0 , 3 2 9 - 3 5 4 .

S A U N D E R S ,  S ,  G A R B I N O ,  P . ,  P I E R R E , J . ,  

A R A V E N A ,  D .  ( 2 0 1 3 ) .  " P o l í t i c a  U r b a n a  

M e t r o p o l i t a n a .  L o s  s e r v i c i o s  p ú b l i c o s  e n  

la  c i u d a d  d e  C ó r d o b a  y  e l  b i e n e s t a r  d e  la  

c i u d a d a n í a  c o m o  s u s t e n t o  d e l  d e s a r r o l l o  

l o c a l . ”  C ó r d o b a ,  A r g e n t i n a :  U n i v e r s i d a d  

B l a s  P a s c a l .

S C H V A R S T E I N ,  L .  ( 2 0 0 4 ) .  " L a  i n t e l i g e n c i a  

s o c i a l  d e  l a s  o r g a n i z a c i o n e s . ”  B u e n o s  

A i r e s :  P a i d ó s .

S E N ,  A .  ( 2 0 0 0 ) .  " D e s a r r o l l o  y  l i b e r t a d . ”  

B a r c e l o n a :  P l a n e t a .

S E T Ó - P A M I E S ,  D .  ( 2 0 0 4 ) .  " D e  la  c a l i d a d  

d e  s e r v i c i o  a  la  f i d e l i d a d  d e l  c l i e n t e ” . 

M a d r i d ,  E s p a ñ a :  E S I C  E d i t o r i a .

S O S A ,  H . ,  &  A E N L L E ,  M .  B .  ( 2 0 0 6 ) .  

" D e s a r r o l l o  l o c a l  y  r e g i o n a l  s u s t e n t a b l e .  

E n  H . y .  K a n i t z ,  P o l í t i c a s  M u n i c i p a l e s  p a r a  

e l  D e s a r r o l l o  L o c a l  y  R e g i o n a l  ( p á g s .  2 7 i -  

3 0 4 ) ” . C ó r d o b a :  U n i v e r s i d a d  C a t ó i c a  d e  

C ó r d o b a .

S U A R I N A  C A N A L S ,  C .  ( 2 0 0 2 ) .  

" A d a p t a c i ó n  d e  la  e s c a l a  S E R V Q U A L  a l  

á m b i t o  f i n a n c i e r o ” . R e v i s t a  e s p a ñ o l a  d e  

F i n a n c i a c i ó n  y  C o n t a b i l i d a d  V o l .  X X X I ,  

n ° 1 1 3 , 8 0 3 - 8 3 1 .

-  CORDOBA MANAGEMENT SCHOOL -  UNIVERSIDAD BLAS PASCAL - 85



- revista de ciencias empresariales • Año 2 • Número 2 • PP 86-98 -

un enfoque de decisión 
multicriterio difuso aplicado 
a un problema de selección en 
el sector de la construcción

a diffuse multicriterio decisión 
approach Applied to a selection 
problem in the construction sector

Cl a u d ia  e t n a  c a r ig n a n o  l c a t a l in a  l u c ia  A lb e r t o  1 2. r a ú l  
e r c o l e  3.

r e c ib id o : 10/02/2016 I ACEPTADO: 06/08/2016

RESUMEN
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1. INTRODUCCIÓN

D e c i d i r  c o r r e c t a m e n t e  l a  l o c a l i z a c i ó n  d e  

u n  b a r r i o  p r i v a d o  e s ,  i n d u d a b l e m e n t e ,  

u n o  d e  l o s  a s p e c t o s  f u n d a m e n t a l e s  

d e l  é x i t o  o  f r a c a s o  d e  u n  p r o y e c t o  d e  

e s t a  n a t u r a l e z a .  S u  i m p o r t a n c i a  r a d i c a  

e n  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  d e  d e c i s i ó n  a  

l a r g o  p l a z o  c o n  c a r á c t e r  p e r m a n e n t e  y  

c o s t o s a  e j e c u c i ó n .  E l  e m p l a z a m i e n t o  m á s  

a d e c u a d o  d e b e  c o n t e m p l a r  l o s  r e q u i s i t o s  

q u e  l o s  f u t u r o s  i n v e r s o r e s  c o n s i d e r a r á n  a l  

m o m e n t o  d e  s u  e l e c c i ó n ,  y  e n  e s t e  s e n t i d o  

e x i s t e n  n u m e r o s o s  a r t í c u l o s  p e r i o d í s t i c o s  

q u e  p r o p o n e n  c r i t e r i o s  a  c o n s i d e r a r  p a r a  

u n a  c o r r e c t a  s e l e c c i ó n  4 .

S i n  l u g a r  a  d u d a s  p o d e m o s  d e c i r  q u e  l a  

e v a l u a c i ó n  e c o n ó m i c a  n o  e s  e l  ú n i c o  f a c t o r  

q u e  d e b e  s e r  t o m a d o  e n  c o n s i d e r a c i ó n ,  

e x i s t e n  o t r o s  t a l e s  c o m o  d i s p o n i b i l i d a d  d e  

s e r v i c i o s  d e  i n f r a e s t r u c t u r a  - r e d  c l o a c a l ,  

i n s t a l a c i o n e s  s u b t e r r á n e a s ,  e t c é t e r a - ,  

c e r c a n í a  a  á r e a s  u r b a n a s  d e  s e r v i c i o s  

q u e  c o m p l e m e n t e n  l o s  q u e  s e  o f r e c e r á n  

d e n t r o  d e  l a  u r b a n i z a c i ó n ,  c o m o  l o s  

c e n t r o s  d e  c o m p r a s  y  t o d o  l o  q u e  n e c e s i t e  

p a r a  e l  a b a s t e c i m i e n t o  d i a r i o ,  v í a s  d e  

a c c e s o  a l  b a r r i o ,  i m p a c t o  a m b i e n t a l ,  e n t r e  

o t r o s .  V i s t o  d e  e s t a  m a n e r a  s e  t r a t a  d e  u n  

p r o b l e m a  c o m p l e j o  e n  e l  c u a l  s e  d e b e n  

c o n s i d e r a r  d i v e r s o s  a s p e c t o s  a l  m o m e n t o  

d e  t o m a r  l a  d e c i s i ó n .

E l  a n á l i s i s  m u l t i c r i t e r i o  d e  a p o y o  a  l a s  

d e c i s i o n e s  ( C h e n  e t  a l .  1 9 9 2 ;  A u t r a n  

G o m e z  e t  a l .  2 0 0 4 )  h a  d e m o s t r a d o  

s e r  u n a  p o d e r o s a  h e r r a m i e n t a  p a r a  l a  

e v a l u a c i ó n  d e  p r o y e c t o s  d e  n a t u r a l e z a  

c o m p l e j a  y  s u s  m é t o d o s  s e  h a n  a p l i c a d o  

c o n  m a y o r  o  m e n o r  é x i t o  e n  f u n c i ó n  d e l  

p r o b l e m a  e s p e c í f i c o .  S i n  e m b a r g o ,  l a  

p r i n c i p a l  d i f i c u l t a d  e n  s u  a p l i c a c i ó n  s u r g e  

c u a n d o  l a s  e s t i m a c i o n e s  d e  l o s  d a t o s  d e

4 La Voz del Interior. h U D ://www.lauoz.com.ar/node/1026829 
La Nación http://www.lanacion.com.ar/1289370-claves-a-la-hora-

de-elegir.

e n t r a d a  s e  e x p r e s a n  c o m o  p r e f e r e n c i a s  

c u a l i t a t i v a s .

E n  n u m e r o s a s  o p o r t u n i d a d e s ,  c u a n d o  

s e  r e a l i z a n  c o n s u l t a s ,  l o s  i n d i v i d u o s  q u e  

p a r t i c i p a n  t i e n e n  d i f i c u l t a d  p a r a  e x p r e s a r  

c o n  u n  v a l o r  n u m é r i c o  e x a c t o  e l  g r a d o  

d e  p r e f e r e n c i a  d e  u n a  a l t e r n a t i v a  a  o t r a  

o  l a  i m p o r t a n c i a  q u e  l e  a s i g n a n  a  l o s  

c r i t e r i o s  c o n  l o s  q u e  s e r á n  e v a l u a d a s .  B a j o  

t a l e s  c i r c u n s t a n c i a s ,  u n a  a p r o x i m a c i ó n  

m á s  r e a l i s t a  c o n s i s t e  e n  e x p r e s a r  l a s  

o p i n i o n e s  d e  l o s  e x p e r t o s  p o r  m e d i o  d e  

s e n t e n c i a s  o  v a l o r e s  l i n g ü í s t i c o s  t a l e s  

c o m o  “ M u y  B u e n o ” , “ B u e n o ” , “ R e l e v a n t e ” , 

“ M u y  R e l e v a n t e ” , e t c .  E s t a  i n f o r m a c i ó n  

d e b e  s e r  i n t e r p r e t a d a  y  e x p r e s a d a  

c u a n t i t a t i v a m e n t e ,  t a r e a  q u e  n o  r e s u l t a  

f á c i l  p a r a  l o s  q u e  n o  e s t á n  f a m i l i a r i z a d o s  

c o n  e l  p r o b l e m a  y  e l  m é t o d o  u t i l i z a d o  

p a r a  s u  s o l u c i ó n .  E n  e s t o s  c a s o s  e s  u n a  

e l e c c i ó n  u n  t a n t o  n a t u r a l  u t i l i z a r  m o d e l o s  

q u e  i n c o r p o r a n  i n f o r m a c i ó n  c u a l i t a t i v a ,  

d e s c r i p t i v a  o  l i n g ü í s t i c a .

U n a  v a r i a b l e  l i n g ü í s t i c a  e s  a q u e l l a  c u y o s  

v a l o r e s  s o n  p a l a b r a s  o  s e n t e n c i a s  y  s e  

u t i l i z a n  c u a n d o  l a s  v a r i a b l e s  i n v o l u c r a d a s  

s o n  d e  c a r á c t e r  c u a l i t a t i v o  ( Z a d e h ,  1 9 7 5 ;  

B o n i s s o n e  y  D e c k e r ,  1 9 8 6 ) .  D e  e s e  m o d o ,  

e s  p o s i b l e  m o d e l a r  a d e c u a d a m e n t e  

s i t u a c i o n e s  e n  l a s  c u a l e s  l a  i n f o r m a c i ó n  

p r o v i s t a  p o r  e l  d e c i s o r  e s  i m p r e c i s a .  E s t e  

t i p o  d e  v a r i a b l e  a d m i t e  q u e  s u s  v a l o r e s  

s e a n  e t i q u e t a s .  C a d a  e t i q u e t a  e s  u n  

t é r m i n o  q u e  s e  d e f i n e  c o m o  u n  c o n j u n t o  

d i f u s o  o  b o r r o s o .  L a  c a n t i d a d  d e  e t i q u e t a s ,  

q u e  p u e d e n  s e r  t a n t a s  c o m o  e l  e x p e r t o  

l o  c o n s i d e r e  n e c e s a r i o ,  c o n f o r m a n  e l  

d o m i n i o  y  d e t e r m i n a n  l a  g r a n u l a r i d a d  o  

p o d e r  d e  d i s c r i m i n a c i ó n  d e  l a  v a r i a b l e .

D e  e s t a  m a n e r a  e s  l ó g i c o  p e n s a r  e n  

s e l e c c i o n a r ,  c o m o  h e r r a m i e n t a  d e  a n á l i s i s  

p a r a  e l  p r o b l e m a  p l a n t e a d o ,  u n  m é t o d o  

m u l t i c r i t e r i o  q u e  p e r m i t a  t r a b a j a r  t a n t o  

c o n  e n t r a d a s  r e a l e s  c o m o  d i f u s a s .  E n  e s t e  

s e n t i d o  s o n  n u m e r o s a s  l a s  p r o p u e s t a s  

q u e  s e  e n c u e n t r a n  e n  l a  l i t e r a t u r a .  J a t o  e t
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a l .  2 0 1 4 ,  r e a l i z a n  u n  r e l e v a m i e n t o  d e  88 
t r a b a j o s  d e  i n v e s t i g a c i ó n  r e l a c i o n a d o s  a  l a  

a p l i c a c i ó n  d e  m é t o d o s  m u l t i c r i t e r i o  p a r a  

l a  t o m a  d e  d e c i s i o n e s  e n  l a  i n d u s t r i a  d e  l a  

c o n s t r u c c i ó n  e n t r e  1 9 9 2  y  2 0 1 3 .  E l  o b j e t i v o  

d e  e s e  a n á l i s i s  f u e  o f r e c e r  u n a  v i s i ó n  

g e n e r a l  d e  l o s  b e n e f i c i o s  d e  l a  a p l i c a c i ó n  

d e  e s t a s  t é c n i c a s  c o n  e l  f i n  d e  d e m o s t r a r  l a  

v e r s a t i l i d a d  d e  l o s  m é t o d o s  e n  s i t u a c i o n e s  

m u y  d i f e r e n t e s .  E n  e l  e s t u d i o  s e  d e s t a c a  

q u e  e n  e l  4 3 . 1 8 %  d e  l o s  c a s o s  a n a l i z a d o s  

s e  a p l i c a n  e n f o q u e s  h í b r i d o s ,  e s t o  e s ,  

c o m b i n a c i ó n  d e  d i f e r e n t e s  t é c n i c a s  

m u l t i c r i t e r i o  c o n  c o n j u n t o s  d i f u s o s  o  

m o d e l o s  d e  s i m u l a c i ó n .

E n  n u e s t r o  c a s o ,  p r o p o n e m o s  r e s o l v e r  

e l  p r o b l e m a  d e  s e l e c c i ó n  d e  l o t e  

p a r a  l a  c o n s t r u c c i ó n  d e  u n  b a r r i o  

p r i v a d o  e n f o c á n d o n o s  e n  e s t a  l í n e a  d e  

i n v e s t i g a c i ó n .  E s t a m o s  c o n v e n c i d o s  

q u e  u n  m o d e l o  h í b r i d o  q u e  c o m b i n e  l a s  

v e n t a j a s  d e  l a  t é c n i c a  m u l t i c r i t e r i o  T O P S I S  

( Y o o n  e t  a l .  1 9 9 5 )  y  l a  v e r s a t i l i d a d  p a r a  

m o d e l a r  i n f o r m a c i ó n  c u a l i t a t i v a  d e  l a s  

v a r i a b l e s  l i n g ü í s t i c a s ,  e s  u n a  h e r r a m i e n t a  

v a l i o s a  e n  l a  e v a l u a c i ó n  d e  a l t e r n a t i v a s  d e  

d e c i s i ó n  e n  a m b i e n t e s  i n c i e r t o s .

E s p e c í f i c a m e n t e ,  p l a n t e a m o s  u n a  

m o d i f i c a c i ó n  d e l  m o d e l o  p r e s e n t a d o  

p o r  C h e n - T u n g  C h e n  ( 2 0 0 0 )  e n  l a  q u e  

s e  c o n s i d e r a r á n  e t i q u e t a s  l i n g ü í s t i c a s  

p a r a  a q u e l l o s  a s p e c t o s  q u e  s e  e v a l ú a n  

c u a l i t a t i v a m e n t e ,  y  e n t r a d a s  r e a l e s  p a r a  

l o s  a s p e c t o s  c u a n t i t a t i v o s .

2. EL MODELO

L o s  p r o b l e m a s  d e  t o m a  d e  d e c i s i ó n  s e  

c e n t r a n  e n  e l  p r o c e s o  d e  e n c o n t r a r  l a  

m e j o r  a l t e r n a t i v a  e n t r e  v a r i a s  f a c t i b l e s .  

D i c h a s  a l t e r n a t i v a s  s o n  l a s  d i s t i n t a s  

a c c i o n e s  q u e  p o d r á  e n c a r a r  e l  d e c i s o r  y  

s e  s i m b o l i z a n  c o m o  e l  c o n j u n t o  A  d e  m  

e l e m e n t o s :

A

E s t a s  a c c i o n e s  s e r á n  e l e g i d a s  l u e g o  d e  

a n a l i z a d a  l a  i n f o r m a c i ó n  d e l  p r o c e s o  

d e c i s o r i o  y  t e n i d o  e n  c u e n t a  l a s  v a r i a b l e s  

e n d ó g e n a s  y  e x ó g e n a s  q u e  h a c e n  a  l a  

s i t u a c i ó n .  D e  h e c h o ,  p a r a  l a  e l e c c i ó n  d e  l a s  

a c c i o n e s  s e  o p e r a r á  c o n  u n  m o d e l o  q u e  

r e s p e t e  l o s  o b j e t i v o s  o r g a n i z a c i o n a l e s .

E l  d e c i s o r  e v a l u a r á  l a s  d i s t i n t a s  

a l t e r n a t i v a s  a  p a r t i r  d e  v a r i o s  c r i t e r i o s .  S e  

e s t á  e n  p r e s e n c i a ,  c o n s e c u e n t e m e n t e ,  d e  

u n  m o d e l o  d e c i s o r i o  m u l t i c r i t e r i o .

L o s  c r i t e r i o s  q u e  s e  t o m a r á n  e n  c u e n t a  

p a r a  g u i a r  e l  p r o c e s o  d e c i s o r i o  f o r m a n  e l  

c o n j u n t o  C  d e  n  e l e m e n t o s :

C  = \_Cl t C2 t ........ i C  n \

L a  c a l i f i c a c i ó n  q u e  c a d a  d e c i s o r  b r i n d a  

a  c a d a  u n a  d e  l a s  a l t e r n a t i v a s  p a r a  c a d a  

u n o  d e  l o s  c r i t e r i o s ,  f o r m a  l a  m a t r i z  X ,  

e n  l a  q u e  c a d a  e l e m e n t o  [ x i j ]  r e p r e s e n t a  

p r e f e r e n c i a  d e  l a  a l t e r n a t i v a  i r e s p e c t o  a l

X =

> j  ( i = 1, . . . , m ; j = 1, . n )

x 11 X 12 . . .

X 21 X 22 . . .  X 2 n

X m 1 X m 2
x

mn

L o s  c r i t e r i o s  s e g u r a m e n t e  n o  t e n d r á n  l a  

m i s m a  r e l e v a n c i a  e n t r e  s í  d e n t r o  d e  u n  

p r o c e s o  d e c i s o r i o  y  p o r  e l l o  s e  a s o c i a  a  l o s  

m i s m o s  u n  p e s o  o  p o n d e r a c i ó n  f o r m a n d o  

e l  c o n j u n t o  W  d e  n  e l e m e n t o s :

W  = \w 1,w 2, ...... ,w n~\

L a  t é c n i c a  m u l t i c r i t e r i o  T O P S I S  e s  u n  

m é t o d o  c o m p e n s a t o r i o ,  c u y o  o b j e t i v o  

e s  l a  o r d e n a c i ó n  d e  u n  c o n j u n t o  f i n i t o  d e  

a l t e r n a t i v a s .  S e  b a s a  e n  e l  c o n c e p t o  q u e  e s
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d e s e a b l e  q u e  u n a  a l t e r n a t i v a  d e t e r m i n a d a  

s e  u b i q u e  a  l a  d i s t a n c i a  m á s  c o r t a
p e r t e n e n c i a  i  ( x )  d e l  t i p o :

r e s p e c t o  d e  u n a  s o l u c i ó n  i d e a l  p o s i t i v a  y  a

l a  m a y o r  d i s t a n c i a  r e s p e c t o  a  u n a  s o l u c i ó n  

i d e a l  n e g a t i v a .  E n  c o n s e c u e n c i a ,  d e s d e

0 , s i x  <  a

e l  p u n t o  d e  v i s t a  d e  l a  r a c i o n a l i d a d  d e  l a x  -  a
, s i a  <  x  <  b

c o n d u c t a  h u m a n a ,  c o n s i s t e  e n  u b i c a r s e  l o  

m á s  c e r c a  p o s i b l e  d e  t a l  s o l u c i ó n  i d e a l  y
b  -  a

e n  a l e j a r s e  l o  m á s  p o s i b l e  d e  u n a  s o l u c i ó n  

a n t i  i d e a l  o  i d e a l  n e g a t i v a .  A  f i n  d e  l o g r a r  l a i  A ( x )  =  '

x  -  c
, s i b  <  x  <  c

b  -  c
o r d e n a c i ó n  d e f i n e  u n  í n d i c e  d e  s i m i l a r i d a d

( o  p r o x i m i d a d  r e l a t i v a )  r e s p e c t o  a  l a  

s o l u c i ó n  i d e a l  p o s i t i v a  c o m b i n a n d o  l a
0 , s i x  >  c

p r o x i m i d a d  a  l a  s o l u c i ó n  i d e a l  p o s i t i v a  

y  l a  l e j a n í a  r e s p e c t o  a  l a  s o l u c i ó n  i d e a l
1, s i x  =  b

n e g a t i v a .  S e  s e l e c c i o n a  a q u e l l a  a l t e r n a t i v a

q u e  s e  u b i c a  l o  m á s  l e j o s  p o s i b l e  a  l a  

m á x i m a  s i m i l a r i d a d  r e s p e c t o  a  l a  s o l u c i ó n  

i d e a l  n e g a t i v a ,  e s  d e c i r  a q u e l l a  c u y o  í n d i c e  

d e  s i m i l a r i d a d  e s t é  m á s  p r ó x i m o  a  1.

E n  e s t e  t r a b a j o ,  s e  m o d i f i c a  e l  m é t o d o

T O P S I S  t r a d i c i o n a l  a  u n a  s i t u a c i ó n  e n  l a  

q u e  s e  p u e d e n  u s a r  v a r i a b l e s  l i n g ü í s t i c a s  

t a n t o  e n  e l  p e s o  o  p o n d e r a c i ó n  d e  l o s  

c r i t e r i o s  c o m o  e n  l a  e v a l u a c i ó n  d e  a l g u n a s  

d e  l a s  a l t e r n a t i v a s ,  j u n t a m e n t e  c o n  

v a r i a b l e s  c u a n t i t a t i v a s  o  r e a l e s ,  l o  q u e  s i n  

d u d a  b r i n d a  m a y o r  f l e x i b i l i d a d  a l  p r o c e s o  

d e  d e c i s i ó n .  L o s  v a l o r e s  d e  e s t a s  v a r i a b l e s  

l i n g ü í s t i c a s  s o n  e t i q u e t a s  y  c a d a  u n a  d e  

e l l a s  s e  d e f i n e  c o m o  u n  c o n j u n t o  b o r r o s o  

o  d i f u s o .

U n  c o n j u n t o  b o r r o s o  o  d i f u s o  Á  e n  u n  

u n i v e r s o  X  s e  c a r a c t e r i z a  a  t r a v é s  d e  

l a  f u n c i ó n  |t á  ( x )  q u e  a s o c i a  a  c a d a  

e l e m e n t o  x  e n  X ,  u n  n ú m e r o  r e a l  e n  e l  

i n t e r v a l o  [ 0 , 1 ] .  A d e m á s ,  e l  v a l o r  d e  l a  

f u n c i ó n  | j .Á ( x )  r e p r e s e n t a  e l  g r a d o  d e  

p e r t e n e n c i a  d e  x  e n  Á .  D e  a c u e r d o  a  l a s  

d e f i n i c i o n e s  u s u a l e s ,  u n  n ú m e r o  b o r r o s o  

e s  u n  s u b c o n j u n t o  b o r r o s o  e n  e l  u n i v e r s o  

X  q u e  e s  c o n v e x o  y  n o r m a l .

(1)
G r á f i c a m e n t e ,

Gráfico 1

P o r  e j e m p l o ,  l a s  e t i q u e t a s  

c o r r e s p o n d i e n t e s  a l  p e s o  o  i m p o r t a n c i a  

d e  l o s  c r i t e r i o s  y  s u s  n ú m e r o s  b o r r o s o s  

t r i a n g u l a r e s  p o s i t i v o s  ( a ,  b ,  c )  p u e d e n  

a s u m i r  l a  s i g u i e n t e  r e p r e s e n t a c i ó n :

L o s  n ú m e r o s  d i f u s o s  m á s  u t i l i z a d o s  p o r  

s u  s i m p l i c i d a d  s o n  l o s  t r i a n g u l a r e s .  U n  

n ú m e r o  b o r r o s o  t r i a n g u l a r  s e  d e f i n e  c o n  

3  e l e m e n t o s  ( a ,  b ,  c )  y  c o n  u n a  f u n c i ó n  d e
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P e s o N ú m e r o  b o r r o s o  a s o c i a d o

R e le va n c ia  escasa  (R E ) 0 0 0 , 3

R e le va n c ia  m o d e ra d a  (R M ) 0 0 , 3 0 , 5

R e le v a n te  (R ) 0 ,2 0 , 5 0 ,8

R e le va n c ia  a lta  (R A ) 0 , 5 0 , 7 1

R e le va n c ia  m u y  a lta  (R M A ) 0 , 7 1 1

Tabla 1

L o s  n ú m e r o s  d i f u s o s  t r i a n g u l a r e s  q u e  

r e p r e s e n t a n  l a s  e t i q u e t a s  p u e d e n  s e r  

s i m é t r i c o s  o  n o ,  c o m o  e n  e s t e  c a s o .  E n  e l  

g r á f i c o  2 p u e d e  v e r s e  l a  r e p r e s e n t a c i ó n  

d e  l a s  e t i q u e t a s  y  s u s  v a l o r e s  u t i l i z a d o s  

p a r a  l a  v a l o r a c i ó n  d e  l o s  c r i t e r i o s  e n  e s t e  

t r a b a j o .

Gráfico 2 S i :

L a  c a l i f i c a c i ó n  q u e  c a d a  d e c i s o r  b r i n d a

d e  l a s  a l t e r n a t i v a s  p a r a  c a d a  u n o  d e  l o s  

c r i t e r i o s ,  p u e d e  e x p r e s a r s e  t a m b i é n  c o m o  

u n a  v a r i a b l e  l i n g ü í s t i c a  c o n  n ú m e r o s  

b o r r o s o s  t r i a n g u l a r e s  d e l  t i p o  ( a ,  b ,  c ) .  L a s  

e t i q u e t a s  p o d r í a n  a s u m i r  l o s  c o n c e p t o s  

d e  m u y  b u e n o ,  b u e n o ,  r e g u l a r ,  m a l o  y  

m u y  m a l o ,  o  b i e n  o t r a  e s c a l a  s i m i l a r .

E n  e l  m o d e l o  u t i l i z a d o  e n  e l  p r e s e n t e  

t r a b a j o ,  s e  u t i l i z a n  d e  m a n e r a  c o m b i n a d a  

f u n c i o n e s  d e  u t i l i d a d ,  e x p r e s a d a s  c o m o  

n ú m e r o s  r e a l e s ,  y  v a r i a b l e s  l i n g ü í s t i c a s .  

P o r  e s t e  m o t i v o  d e f i n i m o s  a l g u n a s  

o p e r a c i o n e s  c o n  n ú m e r o s  b o r r o s o s .

m  =  ( a , b , c )

n  =  ( d , e , f )

s o n  n ú m e r o s  b o r r o s o s  y  r  e s  u n  n ú m e r o  

r e a l

m  ©  n  =  ( a  +  d ,  b  +  e ,  c  +  f )  ( ,Z )

m ®  n  =  ( a -  d ,  b -  e ,  c  f )  ( 3 )

f a  b  c .

m  +  r - ( 7 ' 7 ' 7 ) ( 4 )
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Finalmente, si r = (a, b, c) es un número 
real, entonces a = b= c = r

2.1. SECUENCIA DEL MODELO —

Finalizado el Paso 3 queda,
consecuentemente, una m atriz de decisión 
constitu ida por números borrosos
triangulares con el siguiente diseño:

El m odelo propuesto  supone una serie 
de pasos en su aplicación que se pueden 
expresar del m odo siguiente:

Paso 1
El decisor evalúa la im portancia o peso de 
cada crite rio  y lo presenta haciendo uso 
de la variable lingüística pertinente.

Paso 2
El decisor evalúa cada a lternativa respecto 
de cada criterio, en algunos casos a 
través de variables lingüísticas y en o tros 
a través de una función de u tilidad de 
valores reales.

Paso 3
Se convierten las evaluaciones lingüísticas 
(Paso 1) en números borrosos triangulares, 
de acuerdo con la tabla pertinente. De 
este modo, se logra fo rm ar la m atriz de 
ponderaciones o pesos borrosos de los 
criterios.

Finalizado el Paso 3 queda conform ado 
un vec to r de pesos borrosos para los 
d is tin tos criterios:

W l,W 2 ,........................... ,W n
(5)

Dónde cada e lem ento del vec to r es un 
número borroso triangular.

Paso 4
El m ismo p roced im ien to  u tilizado en 
el Paso 3 se sigue para convertir las 
evaluaciones lingüísticas del Paso 2 en 
una m atriz de decisión borrosa.

C i C 2 . .

l

c
u

A i X i i X 12 . . .  X l n

A X 21 X 2 2  . . .  X 2 n

A m X m l X m 2 . X  mn
( 6 )

Paso 5
Consiste en la preparación de la m atriz 
de decisión borrosa normalizada con el 
ob je tivo  de que la escala sea la misma 
para todos los criterios.

Para la normalización existen diferentes 
alternativas. Entre las más utilizadas 
encontram os la normalización por suma o 
la normalización euclidiana.

Una alternativa viable en cuanto a su 
sencillez es emplear una escala lineal 
para transform ar las evaluaciones de los 
criterios en una escala comparable.

A  partir de cada número borroso 
correspondiente  a las alternativas,

X i j  =  { B j . b j . C j )  (7)

se obtiene un número borroso triangu lar 
normalizado, para el caso de criterios a 
m axim izar se d iv ide cada elem ento del 
número borroso anterior por el valor 
m áxim o del e lemento

^  m ax c

i

m ax c

j
m ax c  )

( 8 )

En el caso de evaluaciones a través de y para el caso de criterios a m inim izar se 
números reales, éstos serán expresados d iv ide el va lor m ínimo del e lem ento a  
com o números borrosos.
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p o r  c a d a  e l e m e n t o  e n  o r d e n  i n v e r s o  d e l  

n ú m e r o  b o r r o s o  a n t e r i o r .

m in a  m in a  m in a  i______  ______ _____ _
, c_ '  b_ '  a_ ._ _ _ ( 9 )

D e  e s t e  m o d o  e l  p r o c e d i m i e n t o  a s e g u r a  

q u e  l o s  n ú m e r o s  b o r r o s o s  r e s u l t a n t e s  

s i g u e n  p e r t e n e c i e n d o  a l  i n t e r v a l o  [ 0 , 1] .

L a  m a t r i z  n o r m a l i z a d a  r e s u l t a n t e  e s  u n a  

m a t r i z  d e  d i m e n s i ó n  m  x  n  c o n  e l  s i g u i e n t e  

d i s e ñ o :

Ci C 2 . . .  C n

A r i i r i2 . . .  r in

A r  21 r 22 ... r  2n

A m r  mi r  m2 . r  mn
( 10)

Paso 6
C o n s i s t e  e n  l a  p r e p a r a c i ó n  d e  l a  m a t r i z  d e  

d e c i s i ó n  b o r r o s a  n o r m a l i z a d a  p o n d e r a d a  

p o r  e l  p e s o  d e  l o s  c r i t e r i o s .

E n  e s t e  c a s o ,  c a d a  n ú m e r o  b o r r o s o  

t r i a n g u l a r  d e  l a  m a t r i z  o b t e n i d a  e n  e l  p a s o  

a n t e r i o r  d e b e  s e r  a f e c t a d o  p o r  e l  p e s o  

o  p o n d e r a c i ó n  d e l  c r i t e r i o  r e s p e c t i v o ,  

o b t e n i e n d o  u n  n u e v o  n ú m e r o  b o r r o s o  

t r i a n g u l a r  d e l  m o d o  s i g u i e n t e :

Paso 7
E n  e s t e  e s t a d o  d e  l a  a p l i c a c i ó n  d e l  

m é t o d o ,  e s  p o s i b l e  d e f i n i r  l a s  s o l u c i o n e s  

i d e a l  p o s i t i v a  ( A + )  e  i d e a l  n e g a t i v a  

( A - )  t a m b i é n  c o m o  n ú m e r o s  b o r r o s o s  

t r i a n g u l a r e s .

P a r a  l a  s o l u c i ó n  i d e a l  p o s i t i v a  p o d r í a  

c o n s i d e r a r s e  l a  s i g u i e n t e  s o l u c i ó n :

A+ +  +  +  
V i  ,V2 , ......................Vn

( 1 3 )

V  j  +  e s  e l  m á x i m o  p a r a  c a d a  c r i t e r i o .

D e l  m i s m o  m o d o ,  p a r a  l a  s o l u c i ó n  i d e a l  

n e g a t i v a ,  s e  t i e n e :

A =k,V ,2 ’ • . . V
( 1 4 )

V  j  e s  e l  m í n i m o  p a r a  c a d a  c r i t e r i o .

S i n  e m b a r g o ,  p u e d e  u t i l i z a r s e  u n  m é t o d o  

a l t e r n a t i v o  c o n  n ú m e r o s  t r i a n g u l a r e s  

b o r r o s o s  e q u i v a l e n t e s  a  n ú m e r o s  r e a l e s ,  

q u e  r e p r e s e n t e n  i n d u d a b l e m e n t e  e l  

m á x i m o  y  e l  m í n i m o ,  r e s p e c t i v a m e n t e ,  d e  

c a d a  c r i t e r i o ,  e s  d e c i r :

A  +  =  [ ( i ,  i ,  i ) ,  ( i ,  i ,  i ) , ............. ,  ( i ,  i ,  i ) ]  ( 1 5 )

A -  =  [ ( o ,  0,  0) ,  ( o ,  0,  0) , ................. ,  ( o ,  0,  0) ]  ( 1 6 )

v  _ =  r  _ ®  W j

E l  d i s e ñ o  d e  l a  m a t r i z  r e s u l t a n t e  e s  s i m i l a r  

a  l a  o b t e n i d a  e n  e l  p a s o  a n t e r i o r  ( m a t r i z  

d e  d i m e n s i ó n  m  x  n ) :

C i C 2 ... Cn

A V i i V  i 2

A V 2 i V 22 . . .  V 2 n

A m V  mi V  m 2 . V  mn
( 12)

s i e n d o  l o s  v a l o r e s  m á x i m o s  y  m í n i m o s  d e  

c a d a  u n o  d e  l o s  n ú m e r o s  b o r r o s o s  q u e  

c o n f o r m a n  l a  m a t r i z  c a l c u l a d a  e n  e l  p a s o  

a n t e r i o r ,  p a r a  c a d a  u n o  d e  l o s  c r i t e r i o s .

Paso 8
E l  s i g u i e n t e  p a s o  c o n s i s t e  e n  c a l c u l a r  l a  

d i s t a n c i a  e n t r e  c a d a  a c c i ó n  o  a l t e r n a t i v a  

y  l a s  s o l u c i o n e s  i d e a l  p o s i t i v a  e  i d e a l  

n e g a t i v a ,  r e s p e c t i v a m e n t e ,  l o  q u e  d e b e  

s e r  e f e c t u a d o  p a r a  c a d a  u n o  d e  l o s
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criterios o pautas intervin ientes en el 
proceso de decisión.

Puede calcularse la distancia entre 2 
números borrosos con un resultado 
tam bién difuso (por ejemplo, una distancia 
euclidiana).

Sin embargo, la distancia entre dos 
números borrosos triangulares h  y  k  
puede ser calculada tam bién elim inando 
la borrosidad y arribando a un núm ero 
real, m ediante el m étodo  Vertex (Chen- 
Tung Chen, 2000):

d(h,k) = j  1 [(a - ak)1 +(bh -bkf +(c  - c ) 1'] 0 7 )

Consecuentemente, se calcula la d ist a nci rr 
entre las matrices obtenidas en los pi sos 
6 y 7, del m odo siguiente:

d(Vi,v/)  =J j  a  -1)2 +(h. - 1)2 +(c. -1}
J (18)

d(v,j,Vj~) =J j  ( a -0 ) +(bj  - 0) + (c - 0)
0 9 )

y finalm ente se calcula la distancia de 
cada alternativa o acción al ideal positivo  
y al ideal negativo, sumando las distancias 
obtenidas para cada criterio:

d , =  ¿  d (V j,V j+ )  (20 )
j=i

n

d i  =  X  d(Vy ,v / )  (21)
j= ¡

lo que perm ite  constru ir una tabla del tipo:

ID E A L  P O S IT IV O  A + ID E A L N E G A T IV O  A '

A  i D ,+ d;
A  2

d; d2-

A  m d : dm

Tabla 2

Paso 9
En este paso se calcula el índice de 
sim ilaridad (IS) de cada alternativa, lo 
que perm itirá  el o rdenam iento  final de las 
mismas.

I S t
d ,  -

d  i +  d ) ( 22 )

Tal cual se observa en la relación, el IS 
calcula la lejanía al ideal negativo en 
relación a la suma de distancias hacia 
am bosideales.

Obviam ente, la a lternativa con el mayor 
va lor de este índiceresulta rá  la preferida.

ESTUDIOEM PÍR ICO

El m odelo propuesto  se u tilizó  con 
el ob je tivo  de ayudar a una empresa 
constructora  a [ seleccionar el m ejor 
te rreno para un desarrollo inm obiliario. 
Por las características de la fu tura 
construcción -com ple jo  de residencias 
en a ltura- los decisores establecieron los 
siguientes requisitos:

1. - La ubicación del te rreno es sumamente 
im portante ; deberá seleccionarse dentro  
de las zonas perm itidas para este tip o  
de em prendim ientos ten iendo en cuenta 
que sean de fácil acceso por carretera, 
sin villas de emergencia en las cercanías y 
próxim os a la zona de colegios bilingües y 
centros comerciales.

2. - El tam año del te rreno es o tro  facto r 
im portante. Se descartan lotes de menos 
de 5 Has.
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3. - La d ispon ibilidad de contar con 
servicios de energía eléctrica, agua 
corriente, gas y cloacas es o tro  requisito 
a considerar.

4. - Respecto al m onto destinado a la 
adquisición del terreno, se dispone de 
hasta US$ 1.000.000.-

En prim er lugar de defin ieron Ios criterios 
que el inversor consideró relevantes para 
la selección.

Criterios:
C1: Ubicación del terreno.
C2: Tamaño del lote, m edido en Has.
C3: Servicios disponibles en el terreno.
C4: Costo del terreno, en miles de pesos.

Se analizaron 3 lotes factib les con las 
dimensiones y costos que se detallan en 
la tabla:

T a m a ñ o C o s t o

L o t e  1 5 1000
L o t e  2 8 700
L o t e  3 10 450

Tabla 3

RE Relevancia
escasa 0 0 0,3

RM Relevancia
moderada 0 0,3 0,5

R Relevante 0,2 0,5 0,8

RA Relevancia
alta 0,5 0,7 1

RMA Relevancia 
muy alta 0,7 1 1

Tabla 5

A continuación se muestra el 
p roced im iento  siguiendo los pasos del 
modelo, cabe aclarar que el problema 
aquí m ostrado ha sido sim plificado y que 
para el procesam iento del problema real 
se desarrolló una aplicación inform ática.

Paso 1
El decisor evalúa la im portancia de cada 
crite rio  haciendo uso de las etiquetas 
lingüísticas de la Tabla 5.

Para Ios criterios no cuantificables se le 
propuso al inversor u tilizar las etiquetas 
lingüísticas que se presentan en la tabla 4:

M Malo 0 1 3

R Regular 3 5 7

B Bueno 5 7 9

MB Muy bueno 7 9 10

Tabla 4

Para la valoración de la im portancia de 
cada crite rio  se le propuso las etiquetas 
lingüísticas de la tabla 5:

C1 C2 C3 C4

RA R RA R

Tabla 6

Paso 2
El decisor evalúa las alternativas fren te  a 
cada criterio.

C1 C2 C3 C4

A1 MB 5 MB 1000

A2 B 8 M 700

A3 R 10 R 450

Tabla 7
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Paso 3
Se convierten las evaluaciones lingüísticas 
e la im portancia de cada crite rio  (Paso 
1) en números borrosos triangulares de 
acuerdo a la tabla 6. De este modo, se 
logra fo rm ar la m atriz de ponderaciones o 
pesos borrosos de los criterios.

C1 C2 C3 C4

0,5 0,7 1 0,2 0,5 0,8 0,5 0,7 1 0,2 0,5 0,8

Tabla 8

Paso 4
El m ismo p roced im ien to  u tilizado en 
el Paso 3 se sigue para convertir las 
evaluaciones del Paso 2 en una m atriz de 
decisión borrosa, en el caso de números 
reales se los expresa tam bién com o 
números difusos triangulares.

C1 C2 C3 C4

A1 7 9 10 5 5 5 7 9 10 1000 1000 1000

A2 5 7 9 8 8 8 0 1 3 700 700 700

A3 3 5 7 10 10 10 3 5 7 450 450 450

Tabla 9

Paso 5
Preparación de la m atriz de decisión 
borrosa normalizada, ten iendo en cuenta 
que los tres prim eros criterios son a 
m axim izar y el ú ltim o a minimizar.

C1 C2 C3 C4

A1 0,7 0,9 1 0,5 0,5 0,5 0,7 0,9 1 0,45 0,45 0,45

A2 0,5 0,7 0,9 0,8 0,8 0,8 0 0,1 0,3 0,64 0,64 0,64

A3 0,3 0,5 0,7 1 1 1 0,3 0,5 0,7 1 1 1

Tabla 10
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Paso 6
P r e p a r a c i ó n  d e  l a  m a t r i z  d e  d e c i s i ó n  

b o r r o s a  n o r m a l i z a d a  p o n d e r a d a  p o r  e l  

p e s o  d e  l o s  c r i t e r i o s .

C 1 C 2 C 3 C 4

A 1 0 , 3 5 0 , 6 3 1 0,1 0 , 2 5 0 , 4 0 , 3 5 0 , 6 3 1 0 , 0 9 0 , 2 2 5 0 , 3 6

A 2 0 , 2 5 0 , 4 9 0 , 9 0 , 1 6 0 , 4 0 , 6 4 0 0 , 0 7 0 , 3 0 , 1 3 0 , 3 2 0 , 5 1

A 3 0 , 1 5 0 , 3 5 0 , 7 0,2 0 , 5 0,8 0 , 1 5 0 , 3 5 0 , 7 0,2 0 , 5 0,8

Tabla 11

Paso 7
S e  d e f i n e n  l a s  s o l u c i o n e s  i d e a l  p o s i t i v a  

( A + )  e  i d e a l  n e g a t i v a  ( A - )  c o m o  n ú m e r o s  

b o r r o s o s  t r i a n g u l a r e s .

C 1 C 2 C 3 C 4

A + 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
A - 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Tabla 12

Paso 8
S e  c a l c u l a  l a  d i s t a n c i a  e n t r e  c a d a  

a l t e r n a t i v a  y  l a s  s o l u c i o n e s  i d e a l  p o s i t i v a  

e  i d e a l  n e g a t i v a ,  r e s p e c t i v a m e n t e ,  d e  

a c u e r d o  a  l o  d e t a l l a d o  a n t e r i o r m e n t e .  L o s  

v a l o r e s  r e s u l t a n t e s  s o n  l o s  s i g u i e n t e s :

ALTERNATIVA
d i + d i

A1 2 , 4 0 6 3 6 9 4 1 , 9 5 2 2 6 7

A2 2 , 7 4 0 5 8 9 7 1 , 5 9 0 1 9 4 7

A3 2 , 3 9 6 7 7 8 2 , 0 3 3 6 9 7 8

Tabla 13

A L T E R N A T I V A I S

A 1 0 , 4 4 7 9 0 7 8

A 2 0 , 3 6 7 1 8 4

A 3 0 , 4 5 9 0 2 4 7

Tabla 14

D e  d ó n d e ,  l a  m e j o r  a l t e r n a t i v a ,  d e  a c u e r d o  

a  e s t o s  r e s u l t a d o s  o b t e n i d o s  e n  l a  T a b l a  

1 3 ,  e s  c o m p r a r  e l  L O T E  3

Paso 9
C á l c u l o  d e l  í n d i c e  d e  s i m i l a r i d a d  ( I S )  d e  

c a d a  a l t e r n a t i v a :
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CONCLUSIONES

E n  e l  t r a b a j o  s e  p r e s e n t a  u n a  v a r i a n t e  a l  

m o d e l o  m u l t i c r i t e r i o  d i f u s o  p r o p u e s t o  p o r  

C h e n  ( 2 0 0 0 ) .  S e  m u e s t r a  e l  p o t e n c i a l  q u e  

e l  m i s m o  p o s e e  c o m o  h e r r a m i e n t a  e n  l a  

e v a l u a c i ó n  d e  d e c i s i o n e s  e n  e s c e n a r i o s  

c o m p l e j o s ,  d o n d e  e l  d e c i s o r  s e  e n f r e n t a  

a  c r i t e r i o s  c o n  i n f o r m a c i ó n  i m p r e c i s a  y  

d a t o s  i n c i e r t o s .

S e  c o n s i d e r a  q u e  m e d i a n t e  e s t e  t r a b a j o  

s e  l o g r ó  m o s t r a r  f l e x i b i l i d a d  q u e  o t o r g a  

a l  a n a l i s t a  l a  m o d e l i z a c i ó n  d e  c r i t e r i o s  

m e d i a n t e  v a r i a b l e s  l i n g ü í s t i c a s  y  c ó m o  

u t i l i z a r  l a  h e r r a m i e n t a  d e  m a n e r a  s e n c i l l a  

y  p r á c t i c a .

L a  u t i l i d a d  d e l  m o d e l o  n a c e  j u s t a m e n t e  

d e  s u  v e r s a t i l i d a d  e n  l a  a p l i c a c i ó n .  E n t r e  

l a s  p r i n c i p a l e s  v e n t a j a s  e n  s u  a p l i c a c i ó n  s e  

d e s t a c a n :

•  e s  a p t o  p a r a  u n  d e c i s o r  p a r t i c u l a r  o  

p a r a  u n  g r u p o  d e  d e c i s o r e s .

•  e s  s e n c i l l o  e n  s u  u t i l i z a c i ó n  c o n  

d e c i s o r e s  n o  a v e z a d o s  e n  m o d e l o s  

c u a n t i t a t i v o s  d a d o  q u e  u n a  

r e p r e s e n t a c i ó n  l i n g ü í s t i c a  d e  u n a  

o b s e r v a c i ó n  o  p e r c e p c i ó n  c o g n i t i v a ,  

p u e d e  r e q u e r i r  u n a  t r a n s f o r m a c i ó n  

m e n o s  c o m p l i c a d a  p a r a  l a  m e n t e  

h u m a n a  q u e  u n a  r e p r e s e n t a c i ó n  

n u m é r i c a .

•  s e  a p l i c a  a  c u a l q u i e r  s i t u a c i ó n  

d e c i s o r i a  q u e  t e n g a  d i v e r s a s  

a l t e r n a t i v a s  o  c u r s o s  d e  a c c i ó n .

•  p e r m i t e  e v a l u a r  l a s  a l t e r n a t i v a s  c o n  

m ú l t i p l e s  c r i t e r i o s .

•  p e r m i t e  b r i n d a r  d i f e r e n t e  p e s o  o  

p o n d e r a c i ó n  a  c a d a  c r i t e r i o .

•  s u  m e c a n i s m o  t é c n i c o  e s  s i m p l e  e n  s u s  

p a s o s  m a t e m á t i c o s ,  p o r  l o  q u e  f a c i l i t a  

l a  p r o g r a m a c i ó n  o  c r e a c i ó n  d e  u n  

s o f t w a r e  a d e c u a d o  p a r a  s u  a p l i c a c i ó n ,  

q u e  p e r m i t a  v i s u a l i z a r  l a s  s a l i d a s  

f i n a l e s  d e s d e  l a s  e n t r a d a s  b r i n d a d a s  

p o r  u n  d e c i s o r  n o  e s p e c i a l i z a d o  e n  

m é t o d o s  c u a n t i t a t i v o s .

•  e s  d e  d e s t a c a r  l a  f l e x i b i l i d a d  d e l  

m é t o d o  q u e ,  c o n  s u s  p o n d e r a c i o n e s  a  

l i b r e  e l e c c i ó n  d e l  d e c i s o r / e s ,  p o s i b i l i t a  

d i s t i n t o s  a n á l i s i s  d e  s e n s i b i l i d a d  

e n  l a  o b t e n c i ó n  d e  u n  r a n k i n g  d e  

p r e f e r e n c i a  d e  l a s  a c c i o n e s  p o s i b l e s ;  

e s ,  e n t o n c e s ,  u n a  h e r r a m i e n t a  ú t i l  e  

i m p o r t a n t e  e n  e l  p r o c e s o  d e  d e c i s i ó n .

C o n s e c u e n t e m e n t e ,  e s  h o r a  d e  p e n s a r  e n  

l a  e x t e n s i ó n  d e  e s t o s  m o d e l o s  h a c i a  l a s  

p e q u e ñ a s  o r g a n i z a c i o n e s .

E l  f u t u r o  a n a l i s t a  o  a s e s o r  d e  

g e s t i ó n ,  n e c e s a r i a m e n t e  d e b e r á  s e r  

i n t e r d i s c i p l i n a r i o  y  t r a b a j a r  y  c o o r d i n a r  

e q u i p o s  c o n  l a  a y u d a  d e  t e c n o l o g í a  

a p r o p i a d a .  P a r e c e  t a r e a  a r d u a  e n  l a  

r e a l i d a d  d e  l a  c r i s i s  a r g e n t i n a ,  p e r o  e l  

e s f u e r z o  b i e n  v a l e  l a  p e n a  s i  s e  d e s e a n  

o r g a n i z a c i o n e s  e f i c i e n t e s  e n  u n  f u t u r o  

p a í s  e n  c r e c i m i e n t o .
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