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Resumen: Introduccidn: Las empresas de quimicos tienen un
enfoque hacia las ventas y no hacia el mercadeo lo cual ha
sido motivo que dificulta para incorporarse en una organizacion
4.0 (Li, 2018). El objetivo del articulo es identificar las
caracteristicas de las empresas de quimicos para lograr adaptarse
a las organizaciones 4,0 desde una visién del mercadeo. Las
organizaciones 4.0 son un modelo de negocio donde participan
los comportamientos de los clientes digitales, lo cual fuerza a
una modificacién de la gestién administrativa tradicional del
mercadeo. Metodologia: es cuantitativa, se desarrolla mediante
un cuestionario con 19 preguntas cerradas y dos abiertas
realizada durante los anos 2017- 2018, donde participaron
16 directivos de empresas quimicas en Medellin. Analizadas
con el programa de prospectiva MICMAC. Resultados: Los
principales hallazgos se orientan a la certificacidn, logistica y
gestion de las relaciones del consumidos (CMR). Es decir, las
organizaciones 4.0 desde la quimica tienen un compromiso de
relacionar lo interno con lo externo. Las empresas de quimicos
deben buscar la gestion de la innovacién, la administracién
de los datos que se convierta en informacién en tiempo real;
es decir, incorporar conocimiento tictico y explicito desde
una movilidad interna y externa de la organizacién con una
visién inter-operatividad. Conclusiones: las empresas quimicas
para empezar una organizacién 4.0 hacia el 2030, ligadas al
desarrollo sostenible deben comprender a sus clientes como
si fuesen parte interna de la compania, ademds de establecer
acciones de transformacién ancladas en la actualizacién. Las
implicaciones a futuro de las empresas quimicas es relacionar
la tecnologia y la innovacién con una propuesta ambiental.
Palabras clave: gestidn, organizacidn, tecnologia, comercio,
innovacién cientifica, administracién.

Palabras clave: gestién, organizacién, tecnologfa, comercio,
innovacién cientifica, administracién.

Abstract: Chemical companies have a focus on sales and not
marketing, which has been a reason that makes it difficult
to join a 4.0 organization (Li, 2018). The objective of the
article is to identify the characteristics of chemical companies
in order to adapt to organizations 4.0 from a marketing
perspective. Organizations 4.0 are a business model where
the behaviors of digital customers participate, which forces
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a traditional management modification of the traditional
marketing administration. The methodology is quantitative;
it is develop through a questionnaire with 19 closed and
2 open questions made during the years 2017-2018, where
16 managers of chemical companies in Medellin participated.
Analyzed with the MICMAC prospective program. The main
findings are oriented to the certification, logistics and consumer
management relationships (CMR). That is, 4.0 organizations
from chemistry have a commitment to relate the internal
to the external. Chemical companies must seck innovation
management, data management that becomes information in
real time; that is to say, to incorporate tactical and explicit
knowledge from an internal and external mobility of the
organization with an inter-operability vision. In conclusion,
chemical companies to start a 4.0 organization by 2030, linked
to sustainable development must understand their customers
as if they were an internal part of the company, in addition to
establishing transformation actions anchored in the update. The
future implications of chemical companies s to relate technology
and innovation with an environmental proposal.

Keywords: ~ Management,  Organization,  Technology,
Commerce, Scientific Innovation, Administration.

INTRODUCCION

Las empresas de quimicos en Medellin, en su mayoria, centran su interés en la orientacién a las ventas, pocas
hacia el mercadeo y una organizaciéon 2.0. Esto configura un elemento complejo, cuando se analizan las
compras, la comercializacién por otros medios; los cuales, actualmente se basan en técnicas de asesoramiento
personal y de despacho “face to face”.

Por consiguiente, las empresas tienen una mirada de compras vinculando nuevas tecnologias de tipo online
y el uso de dispositivos inteligentes nuevos. Ademds, generan cargos expeditos a nivel laboral al consolidarse,
entre otros, jefes de compras que revisan por internet nuevas cotizaciones y toman decisiones en relacién a
los precios, ubicacion, logistica, nuevas tecnologas, seguridad informatica y servicio.

Ahora bien, las empresas quimicas se consideran que son organizaciones contaminantes; sin embargo,
desde el enfoque de los objetivos de desarrollo sostenible de la ONU en su objetivo nueve (industria,
innovacién e infraestructura) en el literal 9.2 el cual consta de “promover una industrializacién inclusiva,
sostenible y, de aqui a 2030, aumentar significativamente la contribucién de la industria al empleo, el
producto interno bruto” (ONU, 2015). En consecuencia, las organizaciones 4,0 de productoras de quimicos
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en Medellin se apoyan en la gestién de innovar en la industrializacién inclusiva, pero con apoyo de un
mercadeo actualizado e innovador.

Esto conlleva a preguntar ;cudles son las caracteristicas de mercadeo y ventas que deben de tener las
empresas de quimicos en Medellin a enfocadas a las organizaciones 4,0 para el afio 2030? El objetivo del
articulo es identificar las caracteristicas de las empresas de quimicos para lograr adaptarse a las organizaciones
4,0 desde una visién del mercadeo y el desarrollo sostenible.

La industria 4,0 vistas desde investigaciones alemanas de Lasi, Fettke, Kemper, Feld, y Hoffmann (2014)
se centran en mejorar el uso de la tecnologia de informacion y automatizacion de las fabricas (Kagermann,
Helbig, Hellinger, y Wahlster, 2013). Es decir, las organizaciones con orientacién al mercadeo se apoyan
en la tecnologia de la informacién, de la comunicacién para mejorar los procesos de contacto con el cliente
desde la gestion las relaciones con el consumidor (CRM). Ademds, al incluir Cyber-Physical-Systems, la
comunicacidn avanzada entre miquinas equivale a su didlogo con los humanos (Brettel, Friederichsen, Keller,
y Rosenberg, 2014) como un medio nuevo para impulsar el mercadeo internacional con una visién local. Esto
en si, transforma la gerencia hacia un desarrollo sostenible quimicamente.

ORGANIZACIONES 4.0

Las diversas investigaciones apuntan a identificar las organizaciones 4.0 enfocadas a la tecnologia e
innovacion. Por tanto, el escrito de Galletta, Carnevale, Celesti, Fazio e Illari (2017) expone que as estrategias
de marketing son formas de "retencién” dirigidas no solo a la adquisicién de nuevos clientes sino también ala
rentabilidad de los existentes. Ademds, Henning, Hagedorn-Hansen y Von Leipzig (2018) expusieron que la
industria 4.0 deben analizar los datos en tiempo real con tecnologia y no en forma manual (Han, Lee y Choi,
2013; Nadarajah y Kotz, 2008; Chikez, 2016; Mayer y Nusswald, 2001) (ver tabla 1).
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TABLA 1
Investigaciones de Organizaciones 4.0

Autor Tema Metodologia Hallazgo

Ardito, Petruzzelli, Industria 4.0y los  Analisis de Tecnologias habilitadoras
Panniello v Garavelll, sisternas de ejermnplos reales para la Industria 4.0 que
(2019, informacion {Ccasos) pueden servir

particularmmente para
adrministrar la interfaz
SCM-M desde una
perspectiva de
Procesarriento de

informacion.
Fremont, Frick, Age v Controversia y Empirico-analitico Los datos en la industria
Osarenkhoe (2019) friccion dentro de la dos 4 0 son modularidad,
digitalizacidn organizacionas estandarizacicn,

que estan tratando abstraccidn y tangibilidad.
de mejorar su

ventaja

cormpetitiva a

traves de la

digitalizacion
Gornostaeya, Emprendimiento en  Analisis estadistico La industria 4.0 es baja
Lazarewva, Bugaeva, industria 4.0 por 1a falta de incentivos
Gribova v Zibrova para el mercado
(2018}
Karaosmar, Conswidores 3 la  Investigacion Percibern las acciones de
Morales-Alonso v RSE enun entorno  cualitativa ESE como parte de las
Grijalvo (2015). intercultural desde  exploratoria para  estrategias de marketing de
la industria 4.0 la cual entrevistas las empresas, mientras que
grupales, la conciencia general de los
incluyendo se8is consurnidores sobre 1a RSE
discusiones £s baja.
grupales con
consurndores

esparioles v turcos
elaboracion propia

Las organizaciones 4.0 hacia futuro se estructuran en comprender la tecnologia, innovacién, sistemas,
mineria de datos y digitalizacién de los datos.

MERCADEO DE ORGANIZACIONES 4.0

El mercadeo de las organizaciones 4,0 segtin expone Roblek, Mesko, y Krapez (2016) se basa en tecnologias
conectadas a internet para la creacién de valor agregado. Ademds, la innovacién en el mercado laboral
y de mercadeo es un elemento diferenciador en el siglo XXI (Palazzeschi, Bucci, y Di Fabio, 2018); las
organizaciones 4,0 se deben enfocar a involucrar innovacién y utilizar el internet como elemento para
efectuar negociaciones globales y no solo locales.

Igualmente, Ferrare (2019) enuncia que urgen desafios de seguridad con cada nueva tecnologfa utilizada,
pero se pueden evitar robos o ataques a futuro al tener constamente actualizaciones de los sitemas de compras
y mercadeo institucional. Del mismo modo, la seguridad es un mecanismo de defensa de los protocolos que
aportan a mejorar la implementacién de las organizaciones 4,0 (Alani y Alloghani, 2019). Pero, Wang et
al,, (2019), presenta que es necesario gerenciar la transcripcién de datos para mediar la reprogramacion, y
evitar la penetracién del sistema al realizar una venta por medios no tradicionales. Desde este enfoque las
organizaciones 4,0 basadas en el mercadeo online deben efectuar cosntamente revisiones de los sistemas de
seguridad para comercializar mejor los productos y evitar robo de entidad.
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A su vez, aporta a tener una informacién detallada de los clientes para mejorar las ventas y el servicio
intrinseco no personalizado. Pero Shipton, West, Parkes, Dawson, y Patterson, (2006) identificaron que la
satisfaccion laboral agregada es fundamental para ejercer una innovacion organizacional que aporta a mejorar
la rentabilidad y a su vez impulsa una gestién de mercadeo sostenible.

Al mismo tiempo, las redes inteligentes en el uso de las TIC configuran la generacién de cadena de valor en
las organizaciones con una vision del 4,0 (Mrugalska y Wyrwicka, 2017). Las organizaciones 4,0 se actualizan
en la gestion de sus procesos internos a partir de: mecanismo inteligente, protocolos de seguridad auténomos,
gerenciar el big data, establecer modelos de analisis de los sistemas de modulaciones dindmicas, identificar
la seguridad cibernética, procesar las maquinas fisicas con tecnologia modular e identificar problemas de
inversion en tecnologia e innovacién (Vaidya, Ambad, y Bhosle, 2018).

Pero, no es solo tener tecnologia avanzada, se debe analizar e incorporar gestion en la cadena de suminsitro,
tranformacién digital y cooperacién inteligente para estar cerca de los clientes y sus necesidades (Barreto,
Amaral, y Pereira, 2017). Asi mismo “las organizaciones 4,0 cambiaran significativamente los productos,
sistemas de produccién en disenos de procesos y operaciones” (Pereira y Romero, 2017, p. 1212). Las
organizaciones 4,0 se apoyan en la tecnologia e innovaciéon como elemento que aportaa realizar reingenieria
en ellas para comprender al cliente interno y externo, para asi mejorar las operaciones. Igualmente, se
identific6 el mecanismo de interrelacidn entre factores de innovacion y la tecnologia (Sony y Naik, 2019):
calidad, producto, servicio, gestién, compromiso de los directivos y mercadeo

METODOLOGTA

La investigacién realizada se orienté desde el paradigma cuantitativo, el cual permite considerar desde
un estudio descriptivo como lo enuncia Herndndez, Ferndndez y Baptista (2010) “busca especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier
otro fendmeno que se somete a un andlisis. (p.80).



REvISTA ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL, 2020, 9(1), ENERO-JUNIO, ISSN: 2339-3866 / 2539-2786

TABLA 2
Definicién de variables en el estudio

Mo, Variable Explicacion

1 Certificacion de Calidad 15O 9000 v el enfoque a calidad del producto o servicio

2 Postventa Servicio que se brinda al cliente después de la
adquisicion del bien.

3 Devolucién Accién de efecto de wolver algo a su estado previo

4 7led Servicio siete dias a 24 horas

=) CEM Gestidn de relaciones con 105 clientes

=) Logistica Corjunto de medio para levar a cabo un fin
determinado hacia el cliente

7 Ermnpaque Conjunto de materiales en el cual se envuelve urla cosa

a8 Clierites Persona que utiliza o adguiers urnl servicio o producto en
forma frecuents

El Despacho Arcitn de despachar o enviar un producto o servicio

10 WEE Pagina de internet para dar a conocer la ermpresa

11 Servicio Frestar apoyo o asistencia a alguien por medio de

diversos medios.
1z Investigacion de Mercados Técnica para recolectar datos, e interpretarlos para,
tormar decisiones en relacion al mercado.

13 Precio Dinero que esta dispuesto a pagar el cliente por un
producto o Servicios

14 Ofertas Conjunto de bienes v servicios que se ofrece en al
mercado

15 Froducto Zosa producida en una operacién de produccidn
tangible o intangible.

1e Pedidos Accidn de encargar algo

17 Inquistud Duda o interrogarite

18 Facturacion Extender una factura

13 WhatsApp Aplicacidn que permite enviar y recibir mensajes a traves

de teléfono maowvil
claboracién propia

La técnica empleada fue la encuesta, la cual se aplic6 a 16 directivos de empresas quimicas en Medellin,
durante el periodo de 2017-2018, para lo cual se consolidé un cuestionario con 19 preguntas cerradas
enfocadas al mercadeo y dos preguntas abiertas que pretendian determinar la prospectiva de estas empresas
al 2030 en sus procesos de mercadeo y ventas (ver tabla 2). Para el anlisis se emple el MICMAC.

RESULTADOS

En las organizaciones de quimicos en Medellin, se detecta que influye para mejorar el mercadeo de quimicos
en el futuro para una organizacién 4.0 en relacién con el desarrollo sostenible seis elementos de las 19
variables estudiadas: certificacién de calidad y amigable con el medio ambiente, logistica, es decir transportar
adecuadamente, en el tiempo con precio justo; tener un CRM actualizado que ayude a mejorar en el futuro
el servicio de postventa y ofertar 24 horas - siete dias a la semana.

Sin embargo, destacan que los mis preocupante es la devolucién de empaques o productos quimicos. En
contraposicion, factores como analizar el cliente, uso de redes no son elementos que se preocupan los gerentes
hacia el 2030 (ver figura 1).
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FIGURA 1
Influencia directa de empresas quimicas.
elaboracién propia a partir del MICMAC (julio de 2019)

La figura precedente muestra la influencia directa que hay de 10 variables que afectan el desarrollo
sostenible a futuro de las empresas quimicas con una visién hacia el 2030 amparado en la innovacién del
mercadeo: productos, devolucién, 7/24 horas de servicio, CRM, facturacién electrénica, posventa productos
amigables con el medio ambiente, servicio, ofertas, empaques y despacho oportuno en condiciones adecuadas.
(ver figura 2).

Es decir, las organizaciones con un perfil de la 4,0 se deben preparar antes del 2030 en relacién a
comprender mejor el medioambiente y elaborar estrategias de mercadeo en relacién a estas. En consecuencia,
la cuarta revolucién industria se enfoca hacia la hiperconectividad, después de haber pasado por la
automatizacion de la empresa. En este caso, la industria de quimicos debe enfocarse en ofrecer su mercancia
en una forma diferente a la venta tradicional y apoyarse en la conectividad global por medio de intercambio
de datos inteligentes con mayor informaciéon desde la automatizacion e reciprocidad de la tecnologia. En
otras palabras, mercadeo desde la sensérica, robética, drones Big Data o por medio de la realidad aumentada.

Direct influence graph
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FIGURA 2.

Influencia directa en empresas de quimicos.
elaboracién propia a partir del MICMAC (julio de 2019)

Sin embargo, desde una visién indirecta de influencia de los elementos en estudio de empresa de quimicos
en Medellin se detecta que hacia el 2030 las empresas se deben centrar en otorgar certificaciones de calidad
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amigables, administrar el CRM, coordinar bien los procesos logisticos y servir con atencién 7/24 horas
apoyandose en prestar bien las estrategias de postventa. (ver figura 3).
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FIGURA 3.
Influencia indirecta de empresas quimicas.
elaboracién propia a partir del MICMAC (julio de 2019)

Desde un analisis de influencia indirectas detecta que un factor esencial para las organizaciones futuras que
incorporen las organizaciones 4,0 desde una visién de desarrollo sostenible es la certificacién alineada con la
gestion de postventa (ver figura 4).
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Figura 4
Influencia indirecta en empresas de quimicos.

elaboracién propia a partir del MICMAC (julio de 2019)

En sintesis, las organizaciones de quimicos con un pardmetro de ver sus empresas ligadas al desarrollo
sostenible en el numeral 9 y con filosofia del vivir la 4,0 desde el mercadeo el factor indirecto es la certificacion
de calidad con postventa y de forma directa estan certificacién ambiental, CRM vy logistica.

Discusion

A partir delos resultados, se puede destacar varios aspectos que permiten reconocer posiciones alternas, frente
al valor que puede tener para una empresa del sector quimico, como afrontar algunos retos; entre ellos, el
conocer estidndares de innovacion; pero también, es el cémo se identifica como una empresa innovadora y
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ademas como implementa acciones para el desarrollo de la innovacién. Esto permitird registrar ¢cémo se
configura la innovacién en la empresa?, ¢qué lugar ocupa? ¢cudl es su utilidad?

Unido a lo anterior se encuentran las devoluciones que pueden afectar el margen de ganancia; también de
credibilidad en la empresa, asi mismo el desarrollo de la confianza en el producto y la empresa. Adicional, esto
puede generar malestar en la empresa al saber que el esfuerzo por un producto no ha permitido obtener el
fin esperado. Es decir, aprender a utilizar los datos como medio para lograr un acercamiento al cliente desde
el uso de la tecnologia de la informacién Lasi, Fettke, Kemper, Feld, y Hoffmann (2014). En consecuencia,
la realidad de las empresas a futuro debe enfocarse en el medio para conversar con el humano por medio de
la tecnologia (Brettel, Friederichsen, Keller, y Rosenberg, 2014), para impactar el sevicio venticuatro horas
sicte dfas a la semana. Todo esto, para tener informacion en tiempo real (Han, Lee y Choi, 2013) y coherente
con lo que quiere el cliente y el comercializador (Mayer y Nusswald, 2001)

Un elemento adicional es el servicio 7/24, que genera un acercamiento al ser humano desde sus
necesidades, intereses, posibilidades de esta en un contexto, el cual puede ser util para forjar bienestar en el
medio social y econdmico. Este servicio permite llegar a mas personas, propiciar asesoria mas amplia como
también el ofertar servicios mayores. Posibilita que el cliente esté satisfecho con los productos quimicos por
su relacién ambiental favorable.

Sin embargo, contradice lo expuesto por Karaosman, Morales-Alonso y Grijalvo (2015), en relacién
con definir bien la responsabilidad social empresarial desde un enfoque social y no ambiental; es decir, la
conexion con los efectos de percepciones de la comunidad. Esto igualmente genera desde la vision empresarial
retos como el disponer de personal cualificado, invertir en productos, servicios, entre otros. Asi como el
tener mayor personal que preste asesorfa. Una asesoria que puede ser por la interaccién del internet y la
administracién del Big Data (Ardito, Petruzzelli, Panniello y Garavelli, (2019) para evitar derrames de
quimicos o el cuidado que requiere el almacenamiento; pero sin olvidar la rentabilidad el bien ofertado
Galletta, Carnevale, Celesti, Fazio e Illari (2017).

Esto, conjuntamente genera un conocimiento del producto. Necesariamente prioritario para ofertar un
servicio 7/24 lo cual puede fomentar temor en la participacion en este tipo de ejercicio. Lo antepuesto
lleva también a analizar la facturacién electrénica, como una accién que requiere tener recursos no solo
fisicos y digitales; es también tener recursos de conocimientos, el romper tradiciones, asi mismo fragua
transformaciones en el dmbito social, econémico como también de posicionamiento del ser humano. Sin
embargo, se propone tener un seguridad empresarial en los dispositivos para interactuar de forma segura con
el cliente, como lo establece Ferrare (2019). En consecuencia, las empresa de quimicos deben asegurar que la
informacion de los clientes no este disponible en forma abierta. Ademas, se debe configurar un protocolo de
seguridad en los nuevos sistemas que requieren las compaiias.

La facturacion electrénica afiliarse a proponer empalmes entre la tradicién en algunos sectores, como
también se visibiliza formas nuevas de competir en el mercado. Sin embargo, esta accién, algunos la
consideran como poco pertinente para el desarrollo empresarial, debido a que sigue vigente la tradicién del
trato de la palabra como respaldo, de la contabilidad manual, el ajuste de prepuestos segtin las necesidades y
el considerar las perdidas como ganancias y que simultdneamente son pasajeras. Pero, Wang et al., (2019),
describe que se deben efectuar revisiones de los sietemas para garantizar las seguridad de los datos de los
clientes, como es el caso de tener al dia el CRM y el contacto continuo con el cliente.

Otro aspecto, es el evitar el sefialamiento de personas y empresas de quienes no acceden a un pago; ademas,
es una una forma de proteger el capital de las acciones de seguimiento digital que pueden ser sospechosos
y desarrollar peligro para las inversiones como para las ganancias de la empresa; pero se puede evitar al
configurar un protocolo de trasmision de datos en tiempo real (Alani y Alloghani, 2019) afirnzando la
seguridad de los datos de los clientes.

Un elemento de contingencia son los productos amigables con el medio ambiente en relacién a este item;
es decir, se visibiliza que los sectores empresariales cada vez buscan formas de estar atentos a este desarrollo
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y minimizar el impacto negativo en el medio ambiente, como esta en el numeral 9 del desarrollo sostenible.
En otras palabras, las TIC asumen un rol de integracién de lo social, ambiental y financiero (Mrugalska y
Wyrwicka, 2017) para que esto se transforme en valor desde dentro y externamente de la organizacién.

Sin embargo, se enfrenta a dos posiciones, una que considera que estos productos no son de la misma
calidad de antes, que ha bajado su eficiencia y eficacia, por tanto, en expresiones de ellos no sirven; la segunda
posicién que estos productos al reinventarse se transforman, ya no se ofrece el original. De hecho, se detecta
que los quimicos en si no afectan el medio ambiente si estos se gerencia de forma responsable. Pero hoy,
se puede controlar mejor la gestion al vincular la tecnologia en relacion al control de seguridad al asimilar
innovacién que sea amigable con el medio ambiente (Vaidya, Ambad, y Bhosle, 2018).

Asi, se es amigable con el medio ambiente, empero, se corre el riego de tener menos posibilidades de
sostener los clientes, por ello, se debe salir a buscar clientes nuevos que por lo general son jovenes. El contacto
con la experiencia y lo novel a veces funciona, pero en otras no, porque estas poblaciones tienen diferentes
visiones empresariales con nuevas tecnologias aportadas de la organizacién 4.0 para lograr un equilibrio
de transaccion de calidad, servicio y gestion para lograr mayor compromiso de mercadeo por parte de las
organizaciones comercializadoras de quimicos, como lo expone Sony y Naik (2019),

En relacién a las Ofertas, esta accidn crea posibilidades no solo de atraer a los clientes habituales y nuevos,
es también de pensarse en como favorecer a los diversos grupos que atiende. Permite un desarrollo de nuevos
mercados. Lo cual va unido entre otros a los empaques, aunque representa la imagen de la empresa, son una
forma de tener cercania con la comunidad y determinan posicionamiento en un grupo, pero son medios
de contacto. Es decir, asegurar un empaque que promueva el posicionamiento de marca y de la calidad del
producto en relacidn con el medio ambiente (Roblek, Mesko y Krapez, 2016).

Por ello el despacho oportuno en condiciones adecuadas significa oportunidad de satisfacer el mercado,
retener clientes y generar respeto. Asi mismo, consolida una posicién en el mercado. Ayuda a brindar
seguridad en que el producto esta adecuado, en las mejores condiciones. Dispensa para la empresa,
credibilidad y disminuye el margen de perdida. También es la posibilidad de establecer margen de
competencia entre empresas por el servicio que ofertan.

CONCLUSIONES

Las empresas quimicas en Medellin, cuando se reconocen como una organizacién 4.0 o que al menos estdn
transitando hacia ello, deben atender transformaciones histéricas tanto para el sector como de tipo de
formacién, de quienes las crearon como también de una sociedad que todavia media entre la tradicién.
Adicional, avizorar una organizacién con una directa vivencia de 4.0, todavia en este sector quimico, debe
atender a una reconstruccién de los procesos de alineacién tanto de los futuros integrantes de estas empresas
como también de quienes ya ejercen su labor directiva.

Asi mismo, es mediar en una cultura donde todavia el saber ancestral prima sobre el tecnolégico y este va
unido al respaldo del ser en sociedad donde la persona se consolida como eje central de toda relacién, por
ello, se les dificulta el integrar algunos aspectos que conlleva organizaciones 4.0. Es una interaccion entre la
tradicién y los nuevos espacios de transformacién del sector financiero.

Quiz4, este sentido de nueva forma de organizar la empresa, sus atributos, pueda desarrollar mejoras en
todas las dreas empresariales, pero es necesario hacer un paso orientado, consensuado, escalonado y en especial
consciente por parte de los seres que habitan la empresa y de los clientes.

En sintesis, cuando una empresa se orienta a atender las demandas que puede generar los procesos de
certificacion, logistica y gestién de las relaciones del consumidos (CMR), con el fin de mejorar su interaccién
con el cliente y fortalecer el desarrollo sostenible.
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