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RESUMEN

Este trabajo tiene por objetivo identificar variables
de gestion en los procesos de captura de valor desde
el marketing, en contextos digitales. La hipdtesis es
que el resultado en el proceso de identificacién de
valor mediados por herramientas TIC en el marketing
4.0, se ven sesgados, por |a interaccién entre un grupo
de referencia, debido a la impersonalidad del canal. El
trabajo se realizd a través de la metodologia de
estudio de caso en cinco grupos de referencia de
diferentes instituciones, en quienes se realizd un
ejercicio marco en tiempo y estructura, en el cual los
participantes asumieron el rol de cliente interno,
trabajando en la construcciéon de una pregunta
problema inspirada en las necesidades de su
organizacién. Se encontré que la interaccion de los
participantes estuvo mediada por las variables:
personalidad, canal de comunicacion y relaciones de
poder del grupo. Escenario que se correlacioné con
un modelo de ensefianza aprendizaje, lo cual permitié
identificar la oportunidad de mejorar los canales de
comunicacién para la captura de valor, en torno a el
involucramiento de los participantes, para asi mitigar
el riesgo asociado a la informacion.
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Introduccién

Paul MaclLean es uno de los neuro cientificos que ha
aportado en la construccién de la teoria sobre la evolucién
del cerebro. En su postulado del cerebro tritinico, lo describe
como un sistema compuesto por tres subsistemas con
capacidades diferentes que se interrelacionan para formar lo
que conocemos como el encéfalo.

De acuerdo con la teoria de MaclLean, cada uno de estos
subsistemas se reconocen como un cerebro, y han venido
apareciendo con el tiempo por consecuencia de las
necesidades evolutivas que implica la supervivencia, por lo
cual cada uno de ellos desarrolla una funcién distinta
(MacLean, 1990). En tal sentido, el primero de los cerebros
con que conté el ser humano es el reptiliano, este se ubica
en el tronco del encéfalo y se encarga de mantener alerta a
una persona en funcién de la supervivencia a través de
impulsos fisiolégicos orgénicos, siendo esta la zona del
cerebro humano mas semejante al cerebro de algunos
animales vertebrados (Gigliotti, 2020). En segundo lugar, se
encuentra el cerebro limbico, el cual se hace presente con la
manifestacion de emociones generadas desde las reacciones
del reptiliano, por ejemplo: tener hambre, genera
sensaciones de cansancio, desespero o hasta tristeza; la
utilidad de este segundo cerebro, se asocia con la capacidad
de aprendizaje desde la experiencia (Lopez Mejia et al.,
2009).
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Finalmente se encuentra el tercer cerebro que es el
neocortex, este es el subsistema méas complejo de los tres y
se asocia con la capacidad para explicar y explorar los
fenébmenos que el ser humano percibe a través de los
sentidos, llegando a ser considerado el centro de la
racionalidad humana (Nieuwenhuys, 1994).

En este contexto, la interacciéon de estas tres estructuras,
parte de un elemento detonante que es el desconocimiento
y la evolucion (Barkow et al., 1995). A manera general los
procesos de aprendizaje inician en la explicacién empirica de
los fendmenos que ocurren en un entorno, a partir de los
cuales se generan cuestionamientos (Carayannis, 2020),
siendo este, el punto de partida para dimensionar la
relevancia que tiene el hacer las preguntas correctas, lo cual
lleva al interrogante: jcual es la pregunta correcta?

Gramaticalmente hablando, una pregunta es un
enunciado presentado entre signos de interrogacion,
compuesto por un interrogante asociado a elementos como
espacio, tiempo o cantidad, el cual va acompafado de un
enunciado que es sobre el cual recae su intencién (Serra,
1999). Pero filoséficamente hablando, la pregunta es el
motivador a la respuesta, de lo contrario, esta nunca sera
hallada, llegando a ser considerada como la base de la
evolucidon humana en todas sus dimensiones de desarrollo
(Guerci Siufi, 2008).

A nivel mental, un estimulo externo activa en primera
medida al cerebro reptiliano, escenario donde las preguntas
desencadenan un proceso que inicia con el reto, el cual
trasciende a la emocién en el cerebro limbico por las
sensaciones asociadas a ganar o a perder, lo cual diverge en
el raciocinio del neocértex, al buscar un camino légico que
lleve a la satisfaccién del deseo (Solano, 2016).
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La investigacién se realizd de manera exploratoria,
descriptiva y correlacional, con un alcance mixto, a través de
un estudio de caso, como estrategia de investigacion social
y colectiva para la recoleccion de informacion (Hernandez
Sampieri et al., 2014).

Para explorar a mayor profundidad la implicacion de la
pregunta, el ejercicio se aplico, a una poblacién de 5 equipos
de trabajo de diferentes organizaciones, los cuales se
integraron por minimo seis colaboradores con la
particularidad de realizar actividades semejantes en el
ejercicio de su trabajo, el escenario de trabajo se desarrollé
de forma virtual entre los meses de abril y julio de 2020,
periodo de tiempo en el cual debido al impacto de la
pandemia mundial derivada del coronavirus las personas
convocadas se encontraban realizando home office y la
necesidad para las organizaciones de propuestas
innovadoras enfocadas hacia la adaptacién del trabajo con
miras a la productividad era latente.

A través de herramientas TIC se formulé un disefio de
experimento basado en la propuesta de la curva de
aprendizaje de Wright como se aprecia en la figura 1, quien
propone que el proceso de aprendizaje tiene un limite en
funcién del tiempo asemejando el comportamiento de una
campana Gaussiana, y puede ser renovado en nuevos ciclos
que inician en puntos paralelos con la particularidad que no
tienen la misma duracioén, ya que el desgaste mental genera
agotamiento (Latiff, 2005).
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Figura 1. Curva de atencién, aprendizaje y capacidad de propuesta disefiada
para el estudio de caso
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Fuente: los autores 2021, adaptada de la propuesta de curva de aprendizaje de
Wright 1936.

Como se aprecia en la figura 1, el tiempo propuesto para
la primera fase del ejercicio con cada equipo de trabajo, la
cual reconoceremos como de ideacidn, fue de 120 minutos,
a lo largo de los cuales se identificd a través de estudios
sobre el proceso de aprendizaje y agotamiento del cerebro
en trabajos de productividad, que el primer ciclo de la curva
debia regenerarse en el minuto 70, para no permitir que la
dindmica del grupo bajase de un 40% de productividad
(Puebla Wuth, 2009; Segura, 2014).
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Bajo el marco temporal propuesto para el ejercicio, se
estructuré una dindmica inspirada en la metodologia de
doble diamante propuesta por el Design Council en 2005.
Esta fue formulada como un marco de trabajo para el
desarrollo de procesos de innovacién desde el disefio, y
posteriormente se expandié a todas las éreas del
conocimiento, su propuesta de uso, consiste en la iteracion
de momento de divergencia y convergencia en torno a un
problema o necesidad, tal que se llegue a su entendimiento,
separacion de sus partes, identificacion de gaps y generacion
de propuestas (Council, 2005).

En la figura 2, se presenta la estructura gréfica de la
propuesta aplicada, en esta se identifican 4 momentos de
trabajo, asociados a los cuatro lapsos de tiempo presentes
en la figura 1, en los momentos de subida y bajada de la
curva. Metodolégicamente, se partié6 de una actividad de
reconocimiento del contexto actual a través de la
construcciéon conjunta de escenarios apoyados en la
representacion grafica, en donde de forma implicita, se
oriento el trabajo de los participantes, siguiendo 12 factores
de evaluacién que contemplan al escenario como un sistema
que se relaciona de forma bidireccional con las partes
interesadas tanto internas como externas (Barrera Gémez et
al., 2020).
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Figura 2. Marco metodolégico para el estudio de caso
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Fuente: los autores, adaptado de la propuesta de doble diamante del Design
Council 2005

Seguidamente se les pidié a los equipos que identificaran
sobre el escenario construido, los posibles puntos del
proceso susceptibles a ser mejorados, para luego valorarlos
bajo la relacién de criterios importancia e impacto. Una vez
identificados los puntos de mayor valoracién se les pidié a
los participantes proponer preguntas cuestionadoras en
torno a las falencias identificadas con mayor valoracién.




Al iniciar el ejercicio, con la construccién del gréfico
descriptivo de las condiciones actuales de operacion del
proceso al cual se vinculaban las personas de la organizacién,
3 de los 5 equipos presentaron una dindmica de
conversacion en donde la mayoria de las personas manifestd
su percepcién pero tardaron mas de 5 minutos en iniciar a
graficarla, tal como se presenta en el apartado (a) de la figura
3, en la cual también se evidencian las caracteristicas del
relacionamiento por parte de los integrantes de los equipos,
siendo semejantes a las descritas por Douglas McGregor
para la poblacién “Y” en su teoria de la administracion,
donde resalta un comportamiento proximal entre los
miembros de un equipo; en los dos equipos restantes el
relacionamiento entre los participantes para la construccion
del panorama, la dindmica fue mas semejante a la descrita
por Douglas McGregor para la poblacién “X” en la cual
predomina una actitud distal en las personas (Chiavenato,
2006).

Al avanzar a la segunda fase de la metodologia que fue la
identificacién de los GAPS de mejora, la dindmica en la
participacion de los integrantes de los equipos se mantuvo
exactamente igual, como se evidencia en el apartado (b) de
figura 3. En esta fase, la convergencia de las ideas fue mas
compleja con los equipos 1y 2, debido a la baja participacion
de los integrantes.

La tercera fase del ejercicio, inicio entre el minuto 60y 70
de la sesién de trabajo contando con un lapso entre 15y 20
minutos para ser desarrollado, al incluir esta variable de
presion se generd un cambio en las dindmicas de trabajo, ya
que, como se aprecia en el apartado (C) de la figura 3.
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El equipo 4 que venia trabajando en una actitud proximal,
presentd un declive en su dindmica y al momento de
ponderar las opciones entre las variables importancia e
impacto, el nivel de participacién fue mas bajo, en este
escenario fue evidente la influencia de las relaciones de
poder asociadas a la jerarquia de los cargos, lo cual se asocia
a una de las barreras de los procesos mentales propositivos
(Barrera et al., 2020), dando por resultada una dinémica plana
de trabajo en los grupos 4, 1y 2.

Figura 3. Dindmicas de grupo
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De forma contraria en los equipos 3 y 5, se present6 una
dindmica de defensa a la cual Solano reconoce como el
enamoramiento de las ideas, esta consiste en que el
aportante de la propuesta defiende ante los demas su
postulado para ser seleccionado en un nivel de privilegio
(Solano, 2020).

En estos mismos 3 equipos se detecté que al momento
de solicitarles identificar los posibles puntos de intervencién
para la mejora, la dindmica de participacion de incrementé
activamente, pero se mantuvo la presencia de un retardo de
tiempo antes que los participantes decidieran graficar o
escribir sus aportes

En tal sentido una pregunta es buena o es mala, no por su
estructura, sino por la capacidad de reto que plantea a
quienes se formula, siendo estd, una estrategia para el
conocimiento de una comunidad, no solo desde sus
procesos extrinsecos, sino también desde sus procesos
intrinsecos.

La implicacién de un objeto de interaccién en los procesos
de interaccién como el caso de la educacidn, se estudia en
diferentes investigaciones alrededor del mundo en torno a la
optimizacién de los procesos de ensefianza aprendizaje,
siendo este el caso de la Universidad de Beijing, en donde
han apoyado la generacién de desarrollos en la facultad de
Ingenieria Mecanica, a través del despliegue de la pregunta
de investigacién como herramienta de integracién humana y
sus perspectivas tanto profesionales como personales, para
construir contextos multisistémicos que luego favorecen el
empalme con el conocimiento y asi obtener soluciones de
alto potencial (Guo et al., 2018).
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Aplicando el principio de trabajo de la Facultad de
Mecanica de la Universidad de Beijing a los hallazgos
identificados en este estudio de caso, se identifica, la relacién
entre la pregunta, la intension y el contexto, los cuales para
el caso del ejercicio constituian el elemento integrador en la
dindmica de grupo, con respecto al resultado en el anélisis
para la identificacién de variables sociales individuales o de
masa, orientadas a la identificacion de un conjunto de data
poblacional, tal como ocurre en un estudio de mercado.
Adicionalmente, es importante tener presente que, a
diferencia de las soluciones de tipo mecénico, formuladas en
la Universidad de Beijing, en este caso, el escenario se
encuentra influenciado por factores de condicionamiento
social, que afectan la dinamica de interaccion entre los
individuos de la comunidad, como lo son: las relaciones de
poder, el tipo de usuario (distal o proximal) y el contexto del
ejercicio. Para esta Ultima variable, se recuerda que el
ejercicio fue mediado a través de herramientas TIC, con las
cuales si bien se logré un ambiente de interaccién, no se
puede desconocer que genera un nivel de impersonalidad
que estd relacionado al uso de los canales: cédmara,
micréfono y parlantes, de los cuales no se tiene una medida
exacta de su efectividad en la participacién, mas si se
referencian estos resultados, con los presentados en el
informe de la CEPAL “Tecnologias digitales para un futuro”,
en el cual se resalta, la importancia de involucrar no solo
conexiones, sino interacciéon visible, para fomentar la
humanizacion de los procesos por los canales digitales, de tal
manera que estos permitan el desarrollo de nuevos negocios
de manera eficiente (CEPAL et al., 2022).
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En tal sentido, es posible concluir, que al tomar este
ejercicio como base para fortalecer los procesos de
marketing, desde el uso de herramientas digitales, en las
fases de captura de valor, se abre un amplio campo a los
desarrollos en neurologia y pedagogia del marketing,
permitiendo una transicion hacia nuevas formas de
interaccién efectiva con segmentos de mercado potenciales,
de tal forma que no solo se obtenga data, sino contexto, y
asi, aportar a la toma de decisiones oportunas, con un menor
nivel de riesgo asociado.
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