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Resumen.

El presente informe recoge la experiencia del Campamento Empresarial 2025, en donde
se desarrollaron actividades como visitas guiadas, talleres, ponencias y espacios analiticos que
permitieron observar y hacer reflexionar sobre modelos de gestion que aplican empresas
publicas y privadas y enfrentan retos contemporaneos como la sostenibilidad, la atencién al
cliente, la resiliencia organizacional. Adicional a ello, se incluye un marco tedrico basado en
antecedentes investigativos recientes (2020-2025), los cuales pueden evidenciar la incidencia
de la sostenibilidad en el crecimiento econdmico, el valor del servicio al cliente como ventaja
competitiva y la capacidad para aprender en épocas de crisis. La metodologia utilizada fue
cualitativa, secuencial y vivencial, con énfasis en tematicas clave como las finanzas personales,
la gestion del Banco de la Republica frente a la inflacion como variable macroeconémica y las
decisiones estratégicas frente a la crisis, sobre todo desde el aprendizaje de la industria de la
aviacion. Adicional a ello, este disefio permitié la recoleccién de la informacién desde la
observacion estructurada y desde la interaccidén con expertos, lo cual modificd un analisis
critico. El cronograma del trabajo conto con tres fases centrales: preparacion teérica, desarrollo
experiencial en el campo y socializacién de aprendizajes. Entre los logros se destaca el
fortalecimiento de competencias analiticas, la aplicacion del funcionamiento del sistema

financiero nacional y la relevancia en la credibilidad y el liderazgo gerencial.
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Marco tedrico

Aporte teérico

Finanzas personales

Uno de los instantes altamente motivadores surgio de las manos del funcionario a
cargo, quien hablé de un tema que a todos de una forma o de otra le atane: las finanzas
personales. No lo hicieron desde la frialdad de los numeros ni desde los conceptos referidos.
Muy al contrario, su intervencion fue un canto cercano, una especie de charla entre amigos, a
tomar conciencia de la administracion del dinero desde los primeros aspectos: nuestros
habitos.

Desde el principio, dejo claro que hablar de libertad financiera no es hablar de suenos
de fantasia o de fantasias que son imposibles de alcanzar. No se refiere a un concepto cuya
pertenencia sea exclusiva de gurus de las finanzas ni de quienes nacen con ventajas. La
libertad financiera, es la que puede ser una posibilidad para cualquiera que empiece a hacer
elecciones conscientes y tenga el valor de romper con el habito de la comodidad que, a la vez,
es poco funcional que arrastramos. En eso hicieron especial énfasis: que el miedo al cambio es
el mayor impedimento y no es el hecho de no tener dinero.

Los docentes insistieron una y otra vez en que el verdadero poder esta en nosotros, en
las decisiones cotidianas que parecen pequefias pero que, con el tiempo, construyen o
destruyen nuestro futuro financiero. "No es cuestion de cuanto ganas, sino de cémo
administras lo que tienes", recalcaban con fuerza. Ese fue uno de los puntos mas insistentes de
la charla: la educacion financiera empieza en casa, en lo diario, en lo real, y no en teorias
complejas.

Oftra de las ideas que quisieron dejar claro y que tuvieron presente fue la de la
intencionalidad: no es suficiente con desear ahorrar, hay que hacerlo conscientemente, con una
meta. Ahorrar sin meta equivale a andar haciendo una travesia sin saber a donde se quiere ir.
Solicitaron replantear prioridades, ver hacia donde se va el dinero, establecer metas, por
pequefas que sean.

Un aspecto que se quedod grabado en muchas de nosotras fue, mas alla de los
consejos, el tono motivador y empatico desde el que lo hicieron. Hicieron sentir que mejorar
nuestras finanzas ademas de ser posible es urgente. Que cualquier decision —por muy
pequefia que parezca (evitar una compra impulsiva, llevar un control de gastos...)— nos va
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acercando poco a poco a esa libertad que tanto se anhela y a la que tan poca gente se atreve a

construir.

Banco de la Republica — control y manejo de la inflacién como variable
macroecondémica

La mafana del martes 28 de enero marcoé un momento significativo dentro de las visitas
empresariales, con el ingreso del grupo a las instalaciones del Banco de la Republica, sede
Medellin. Mas alla de la arquitectura imponente y la seguridad protocolaria, lo realmente valioso
fue la exposicion dirigida por los respectivos funcionarios, en donde se encargaron de
desmenuzar, de manera sencilla y cercana, uno de los conceptos mas complejos de la
economia: la inflacién.

Desde sus primeras palabras, el docente captd la atencién del grupo al comparar la
inflacién con una fiebre. “Cuando se dispara, altera el cuerpo econémico; cuando esta
demasiado baja, también es sintoma de que algo anda mal”, afirmaba, dejando en claro que la
inflacién no es solo una cifra que se ve en los noticieros, sino una variable viva que afecta
directamente el dia a dia de las personas.

El tutor argument6 con mucha claridad que el Banco de la Republica tiene la tarea
fundamental de buscar la estabilidad de la economia de su pais, a partir de la politica
monetaria. La tasa de interés, decia, es un instrumento potente: si se aumenta, se intenta
contener el consumo y los precios; si se reduce, se busca incentivar la inversién y el consumo.
Usando ejemplos de la vida cotidiana, logré traducir esos conceptos de naturaleza
macroeconémica en situaciones que podia entender cualquier persona. Uno de los aspectos
que el docente enfatizaba era el aspecto que tenia el papel del ciudadano dentro del ciclo de la
economia. Decia que, si bien las decisiones de politica macroeconémica parecen estar muy
alejadas de la vida cotidiana, cualquier decision de consumo, de ahorro o de endeudamiento
que tomamos tiene una repercusién real en la economia. Para él, la economia no es un tema
de especialistas, sino un tema de todos. “La economia es de todos”, venia insistiendo con
firmeza.

Hizo alusién igualmente a la responsabilidad del Banco de la Republica de asegurar que
la inflacidn no se convierta en un peligro acechante, en especial para los sectores mas
vulnerables. No se trata de erradicarla, sino mas bien de mantenerla dentro de unos limites
despreciables y previsibles. En este punto, enfatiza las caracteristicas técnicas, la autonomia y

lo independiente que resulta la entidad para tomar decisiones exentas de presiones politicas,
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siempre pensando en el bienestar del propio pais. El docente enfatizé que aquilatar lo que es la
inflacién es prioritario para generar una conciencia critica sobre la realidad que les rodea, y que
el hecho de que una ciudadania bien informada, dispone de mejores herramientas para la toma
de decisiones en la vertiente tanto personal como colectiva.

La visita dejo una profunda reflexion: entender la economia no es un privilegio, sino una
necesidad. Y gracias a la exposicion del funcionario, esa mafiana el grupo no solo conocio el
interior del Banco de la Republica, sino también el funcionamiento de uno de los pilares mas

importantes del sistema econdmico nacional.

Las decisiones en tiempos de crisis — Lecciones aprendidas de la aviaciéon

Desde un primer momento el tutor consiguié encuadrar a los asistentes con un dato
histérico que cald bien hondo: el primer vuelo humano documentado tuvo lugar el 17 de
diciembre de 1903, pero solo cinco afios después en el mundo se producia el primer accidente
mortal en aviacion. Ahi comenzé, siempre desde el realismo, la historia de la evolucién de la
aviacion, donde cada error no se ocultaba, sino que se recogia, se elaboraba, se conteniay en
la que daba lugar a un aprendizaje. Ese principio de mejora continua, casi obsesiva, fue el eje
central del analisis.

El profesor enfatizé como la aviacion diferencia de forma nitida incidentes y accidentes:
el primero de los casos puede suponer problemas, el segundo caso el resultado con
consecuencias muy graves. El analisis del primero nunca se cortaba; esa cultura de analisis, de
no dejar ir los errores mas pequenos, fue puesta en valor como el ejemplo que muchas
organizaciones deberian adquirir. En las empresas, decia el docente, se dejan ir problemas
pequefos porque "aun no provocan dano" sin darse cuenta de que es ahi donde empieza el
riesgo real.

Uno de los momentos mas desgarradores del conversatorio, sin duda, fue la narracion
de un caso real, el del vuelo que partié de Bolivia, cuando en las especificaciones del mismo no
se cumplia con el minimo de combustible exigido. En este caso, la decisién de no cargar el
minimo de combustible exigido no fue técnica sino econdmica, como si tal decision se hiciera
desde el “bolsillo”, no desde lo que légicamente corresponde; la tripulacién nunca llegé a
declarar una emergencia, el comandante oculté informacién y el final de la historia fue sin duda
tragico. El tutor hizo hincapié en este relato como un espejo de muchas gerencias: si el asunto
se despacha atendiendo a la conveniencia y no a los principios, el final puede ser tragico.

El mensaje era claro (y repetitivo, pero no por ello menos fuerte): las crisis no se
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improvisan; se anticipan. Y para ello, se requiere de protocolos del tipo que sea, de
organizaciones formadas y de lideres que supongan que la transparencia y el analisis de
errores no son debilidades sino fortalezas.

El docente cerro su intervencion con una frase que queddé rondando en la mente de
muchos: “La aviacién aprendié a través del dolor que cada error cuenta. ;Cuantas empresas
necesitan caer para entenderlo también?” Fue una invitacion directa a dejar atras la
improvisacion y el orgullo, y a entender que, como en la cabina de un avion, cada decision

cuenta, y puede marcar la diferencia entre llegar o estrellarse.

Historia empresarial de la industria en Antioquia

Durante esta intervencién, los asistentes fueron invitados a hacer un viaje en el tiempo,
guiados por el historiador Victor E. Ortiz. Pero no fue un viaje cualquiera. Fue un recorrido por
la historia viva de Antioquia, una region que, mas alla de sus montafas, guarda entre sus calles
y fabricas el pulso de un pais que aprendié a levantarse, a producir, a innovar.

La conferencia propuso mirar hacia atras no por nostalgia, sino por comprension. Victor
E. Ortiz plante6 una idea sencilla pero poderosa: “Para entender hacia dénde va la industria,
primero hay que entender de dénde viene”. Y asi se empez0 a trazar la transformacion de
Antioquia, desde sus raices agricolas y mineras hasta convertirse en un referente de industria,
empresa y modernidad.

El relato no fue una simple linea de tiempo. Fue una exploracion del caracter
antioquefo, ese que supo adaptarse a los cambios, reinventarse en las crisis y crear caminos
donde no los habia. Se destacé como, en momentos clave, esta region no solo sobrevivié a los
vaivenes econdmicos, sino que los aproveché para reinventarse. En lugar de ceder ante la
incertidumbre, aposto por el trabajo, la innovacién y el emprendimiento.

Uno de los puntos que mas llamé la atencion fue la conexién entre historia y presente.
No se traté solo de contar lo que fue, sino de entender qué puede seguir siendo util hoy. La
historia empresarial de Antioquia no es solo un conjunto de anécdotas, sino una caja de
herramientas. Y dentro de esa caja, dos ideas destacaron con fuerza: la sostenibilidad y la
competitividad.

Se planted que, si algo ensefid el pasado, fue que el éxito duradero no depende solo de
producir mas, sino de hacerlo con vision. Una visién que integre el cuidado del entorno, la
responsabilidad social y la capacidad de competir sin perder el alma. Antioquia lo hizo en su
momento y puede volver a hacerlo, dijeron, silas empresas actuales retoman ese legado con
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inteligencia y propdsito.

El cierre del conversatorio dejoé una sensacion clara: el pasado no esta tan lejos, y sigue
hablando. Solo hace falta escucharlo con atencién, reconocer en esas historias los
aprendizajes escondidos, y atreverse a aplicarlos en los desafios empresariales de hoy. Porque
si algo quedd claro en la voz de estos tres expositores, es que la historia de la industria en

Antioquia no terminé... apenas esta escribiéndose.

Atencion al cliente — cultura metro: Metro de Medellin

En esta jornada, el Metro de Medellin no fue presentado simplemente como un sistema
de transporte, sino como un proyecto social en movimiento. Los expositores ofrecieron una
mirada profunda y humana sobre lo que significa realmente prestar un servicio a la ciudadania,
elevando la atencion al cliente a un nivel que va mas alla de resolver dudas o facilitar trayectos.
Para ellos, atender al usuario es, ante todo, una forma de respetar la dignidad del otro.

Uno de los elementos centrales de la charla fue la Cultura Metro, ese tejido invisible que
sostiene y da sentido a toda la operacién. El funcionario explicé como este concepto ha sido la
base sobre la cual se ha construido la confianza entre los ciudadanos y el sistema. La Cultura
Metro no se ensefia solo con normas, se transmite con el ejemplo: en el saludo del vigilante, en
la paciencia del conductor, en el respeto del usuario. Es una cultura donde cada quien se
reconoce como parte de algo mas grande. El funcionario, por su parte, hizo énfasis en que la
atencién al cliente no se improvisa. En el Metro de Medellin, este valor ha sido cuidadosamente
cultivado desde sus inicios, y forma parte de la identidad institucional. Cada trabajador, desde
su rol, entiende que el usuario es el centro de todo, y que el buen trato no es una estrategia de
imagen, sino una conviccién ética. Porque en el Metro no se transportan masas: se movilizan
personas, historias, destinos.

La conversacion también abordd como esta filosofia ha tenido un impacto directo en la
percepcion que los ciudadanos tienen del sistema. Medellin, una ciudad con multiples desafios
sociales, ha encontrado en el Metro un simbolo de orden, respeto y esperanza. Y esa
reputacién no se construyé sola: ha sido el resultado de anos de coherencia, formacion y
sentido del deber. Quiza el momento mas inspirador fue cuando se hablé de la transformacion
ciudadana que ha generado el sistema. No es solo que el Metro funcione bien; es que ha
ensefiado a muchos a esperar el turno, a no colarse, a cuidar lo publico. Ha sembrado una
forma distinta de habitar la ciudad, donde la cortesia y la convivencia se vuelven parte del

trayecto.
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Se dejo claro que este no es un logro técnico, sino profundamente humano. El Metro de
Medellin, a través de su cultura y atencion al cliente, ha demostrado que si es posible construir
civilidad en medio del caos urbano. Que un transporte puede ser también una escuela
silenciosa de valores. Y que cuando se pone al usuario en el centro, se dignifica no solo el

servicio, sino también la ciudad.

Valor corporativo del actuar bien de EPM

En esta intervencion, el funcionario trajo a escena un valor que, aunque intangible,
sostiene el alma de las grandes organizaciones: el actuar bien. No como un discurso para
quedar bien, sino como una forma auténtica de entender el papel de una empresa en la
sociedad. Desde su experiencia en EPM, compartieron como esta filosofia ha sido una brujula
ética para cada decisién, cada proyecto, cada interaccién.

Uno de los mensajes que mas resono fue que el actuar bien no es una estrategia de
reputacioén; es una forma de ser. No se trata solo de cumplir normas o evitar sanciones, sino de
comprender el profundo impacto que tiene el quehacer corporativo en la vida de las personas.
Porque cuando una empresa del tamafio e influencia de EPM actua con responsabilidad,
transparencia y empatia, estda marcando una diferencia real en comunidades enteras.

El docente insistioé en que “actuar bien” implica tomar decisiones dificiles con integridad,
aun cuando no sean las mas populares o rentables a corto plazo. Es saber que, detras de cada
factura, cada acueducto instalado o cada kilovatio entregado, hay un rostro, una familia, una
historia. En EPM, el compromiso no es solo con el cliente, sino con el ciudadano, con el
entorno, con el futuro. Por su parte, se compartié como este valor corporativo se ha traducido
en una cultura interna que forma y transforma a los empleados. En EPM, se promueve una
ética del servicio donde cada colaborador se siente parte de algo trascendente. El propésito
colectivo no es unicamente ofrecer servicios publicos, sino generar bienestar. Y eso, recalcaron
ambos, se logra solo cuando hay coherencia entre lo que se dice y lo que se hace.

A lo largo del conversatorio, se relataron casos donde EPM tuvo que tomar decisiones
complejas frente a crisis o controversias, y como el "actuar bien" se convirtié en la guia que
evité desvios. En esos momentos, mas que procesos 0 manuales, fue el sentido profundo de
responsabilidad social el que sostuvo el rumbo. El mensaje final fue poderoso: en tiempos
donde muchas organizaciones operan guiadas por cifras y resultados inmediatos, EPM
reafirma que el verdadero valor corporativo esta en la confianza que se gana cuando se actua
con principios. Porque actuar bien no es un eslogan, es una eleccion diaria, una construccion
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colectiva, y el cimiento mas firme sobre el que puede erigirse una empresa que perdure y
trascienda.

Programas de accion y sostenibilidad de EPM

Durante su charla, Eliana Diaz trajo consigo una mirada profundamente humana sobre
lo que significa hacer sostenibilidad en una empresa como EPM. Para ella, el compromiso no
se limita a garantizar servicios publicos eficientes; va mucho mas alla: implica escuchar,
entender y actuar en sintonia con las realidades y emociones de la gente.

Con una conviccidn genuina, Eliana compartié como la sostenibilidad para EPM no es
un concepto abstracto, sino una practica viva que se construye dia a dia a través del dialogo
con las comunidades. En 2024, EPM tuvo contacto directo con mas de 171 mil personas. Esa
cifra no fue presentada como un logro numérico, sino como la prueba tangible de que la
escucha activa es el primer paso para construir soluciones reales y sostenibles. Ella destacé
especialmente el papel de los profesionales sociales que trabajan de la mano con las
comunidades. Son ellos quienes se sumergen en los territorios, visitan hogares, conversan cara
a cara, conocen nombres y realidades. Gracias a este enfoque cercano, las respuestas que
brinda EPM no son genéricas ni impuestas, sino disefiadas con sensibilidad y conocimiento del
contexto.

Uno de los programas mas aplaudidos fue “Por ti estamos ahi”, con presencia en 22
territorios y un impacto directo en mas de 60,000 personas. A través de actividades como
visitas domiciliarias, talleres, recorridos, tertulias y charlas, este programa ha logrado algo que
pocas empresas pueden decir con seguridad: fortalecer el lazo de confianza entre la
organizacioén y la comunidad. También hablé con especial carifio del programa “Cuido el agua,
cuido la vida”, que ha alcanzado a mas de 30,000 personas. La esencia de esta iniciativa es
sembrar conciencia: educar a nifios, jovenes y adultos sobre la importancia de cuidar el agua,
ese recurso vital que muchos damos por sentado. No se trata solo de ensenar cifras o técnicas,
sino de conectar emocionalmente con la responsabilidad compartida de proteger el planeta.

Eliana cerré su intervencion con un mensaje poderoso: la sostenibilidad es, ante todo,
una relacion. Una relacion que se cultiva con empatia, educacion y compromiso. EPM ha
entendido que su verdadero poder no radica solo en su infraestructura o tecnologia, sino en su

capacidad de generar vinculos sélidos con quienes transforma su dia a dia.
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Antecedentes

La investigacion realizada por Paredes et al. (2021) se centrd en analizar la calidad del
servicio al cliente en instituciones del sector publico en América Latina, subrayando que la
atencion al usuario es clave para fortalecer la confianza ciudadana. La problematica
identificada fue la deficiente capacitacion del personal en habilidades comunicativas y la falta
de canales eficientes para la retroalimentacién. El objetivo del estudio fue evaluar el impacto de
las estrategias de atencion ciudadana en la percepcion de eficiencia institucional. Se empled
una metodologia mixta, aplicando encuestas a mas de 800 usuarios en oficinas de atencion al
publico de entidades estatales en Colombia, Peru y México. Los resultados reflejaron que una
atencion cercana, empatica y resolutiva incrementa en un 40% la percepcién positiva sobre la
entidad. Ademas, se evidencio que las instituciones que implementan protocolos de servicio
bien definidos presentan menores niveles de conflictividad y mayor nivel de cumplimiento en
tramites.

En el estudio de Cancino y Aliaga (2022), se investigo la influencia de la cultura
organizacional en el comportamiento ético de los empleados en grandes corporaciones
latinoamericanas. La problematica identificada se relaciona con la falta de alineacion entre los
valores declarados por las empresas y las practicas cotidianas de sus colaboradores. El
objetivo del estudio fue determinar como la promocion interna de valores corporativos soélidos
impacta en el compromiso y la integridad del equipo de trabajo. La metodologia utilizada fue
cualitativa, mediante entrevistas estructuradas a lideres de talento humano en 20 empresas
certificadas con responsabilidad social. Los hallazgos mostraron que las organizaciones que
integran valores como la transparencia, el respeto y el bien comun en su cultura, experimentan
un 35% menos de rotacion de personal y un ambiente laboral mas cohesionado. Ademas, se
concluyé que el liderazgo ejemplar y coherente es esencial para arraigar la ética institucional.

La investigacion de Rivera (2025) abordé los desafios de integrar la sostenibilidad como
eje estratégico dentro de las empresas prestadoras de servicios publicos en América Latina. La
problematica sefialada radica en la visién reduccionista de sostenibilidad, limitada a acciones
ambientales sin una articulacién real con los procesos sociales y econémicos. El objetivo de la
investigacion fue identificar practicas efectivas de sostenibilidad que generen impacto
comunitario y perduren en el tiempo. Se utilizé un enfoque metodoldgico descriptivo con estudio
de caso multiple en cinco empresas del sector eléctrico y de acueducto. Entre los principales
resultados se encontré que los programas con participacion ciudadana activa, educacién
ambiental y seguimiento de indicadores sociales tienen mayor aceptacion y resultados
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sostenibles. Se evidencié ademas que las empresas con una estrategia de sostenibilidad bien
estructurada logran una mejor reputacién corporativa y mayores niveles de legitimidad ante sus
usuarios y entes de control.

Segun Rojo (2025), su estudio se enfoco en la toma de decisiones en contextos de alta
presion, utilizando como referencia el sector aeronautico y su impacto en la gestion
organizacional. La problematica que se exploré fue la tendencia a minimizar los riesgos
operativos por priorizar objetivos financieros, lo cual puede llevar a fallas criticas. El objetivo fue
identificar los elementos clave en la construccion de modelos de gestion resilientes basados en
aprendizajes sistematicos de errores pasados. La metodologia fue de corte documental y
analitico, abarcando reportes de 150 casos de fallas organizativas en aerolineas y empresas de
transporte. Los hallazgos revelaron que la implementacion de protocolos rigurosos, la
comunicacion clara en los equipos y la documentacion de cada incidente son pilares
fundamentales para prevenir crisis mayores. Ademas, se concluyé que las organizaciones que
adoptan una cultura del aprendizaje tienen mayor capacidad de adaptacién ante situaciones
imprevistas.

La investigacién de Ledn (2023) analizé la evolucion histérica del sector industrial en
Colombia, con un enfoque especial en la region andina durante el siglo XX. La problematica
que abordaron fue la baja valorizacion de los procesos histéricos en la toma de decisiones
actuales dentro del sector empresarial. El objetivo del estudio fue rescatar las lecciones del
pasado para comprender como el emprendimiento, la innovacién y la adaptacion han sido
fundamentales para el desarrollo econdémico regional. Utilizando una metodologia
historiografica con analisis de fuentes primarias y entrevistas a expertos, los autores
evidenciaron que la industrializacién en Colombia no fue un fendémeno espontaneo, sino el
resultado de politicas publicas, educacién técnica y redes empresariales solidarias. También
identificaron que muchas empresas sobrevivieron a crisis econémicas gracias a su capacidad
de diversificar productos y mantener vinculos estrechos con su entorno social. Esta herencia

industrial sigue siendo un referente estratégico para la sostenibilidad actual.
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Estado del arte

Sostenibilidad y medio ambiente: su relacién con el crecimiento econémico

Autores como Gomez et al. (2021) sostienen que la sostenibilidad ambiental ha dejado
de ser una alternativa y se ha convertido en una condicion estructural para el crecimiento
econdémico de largo plazo. En su estudio sobre economias emergentes, concluyen que aquellas
naciones que implementaron politicas publicas ambientales alineadas con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS) mostraron mayor estabilidad econémica, atraccién de inversion
extranjera y generacion de empleo verde. Esto sugiere que el crecimiento y la sostenibilidad no
solo son compatibles, sino que pueden retroalimentarse positivamente bajo marcos regulatorios
eficientes.

No obstante, Quispe (2021) advierte que esta sinergia depende fuertemente del
contexto politico e institucional. En su analisis sobre paises de América Latina, sefialan que el
crecimiento econdémico sigue siendo altamente dependiente de industrias extractivas, lo que
limita la implementacion efectiva de politicas sostenibles. Coinciden con Gutiérrez y Herrera
(2021) en que la transicion hacia modelos productivos sostenibles requiere reformas
estructurales, incentivos fiscales, y sobre todo, una redefinicion del bienestar mas alla del PIB.
Asi, mientras algunos estudios subrayan la compatibilidad, otros alertan sobre la persistente

contradiccion entre desarrollo econdmico tradicional y sostenibilidad ecologica.

Valor de atencion al cliente

Segun Rodriguez (2021), la atencién al cliente en entidades publicas ha pasado de ser
un servicio meramente operativo a convertirse en un eje estratégico de legitimacion
institucional. En su estudio sobre la percepcion ciudadana en servicios publicos, encontraron
que la calidad de la atencion influye directamente en la confianza hacia el Estado. Este
hallazgo coincide con lo propuesto por Moreno y Valenzuela (2021), quienes afirman que una
atencion humanizada y eficaz fortalece el vinculo entre las instituciones publicas y los
ciudadanos, siendo especialmente critica en contextos pospandemia, donde la ciudadania
demanda mas empatia y accesibilidad digital.

En contraste, Cevallos & Garcia (2023) plantean que, aunque se reconoce el valor de la
atencion al cliente, muchas instituciones publicas contintan priorizando la burocracia sobre la
experiencia del usuario. Su investigacioén en organismos del Caribe revelé que el 63% de los
ciudadanos se sienten insatisfechos por demoras, falta de canales digitales y respuestas
impersonales. Asi, se abre un debate entre quienes celebran los avances hacia una
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administracion publica mas centrada en el ciudadano, y quienes evidencian que todavia existen
grandes brechas entre el discurso institucional y la realidad del servicio. Ambos enfoques
coinciden, sin embargo, en que mejorar la atencion al cliente no es solo una cuestion de

tecnologia, sino de cultura organizacional.

Aprendizaje en la gestion de crisis

Durante y después de la pandemia, multiples estudios han analizado como las
organizaciones han aprendido a gestionar crisis desde una perspectiva estratégica y
adaptativa. Guascal (2022) destaca que las organizaciones que implementaron procesos de
aprendizaje organizacional lograron mayor resiliencia y adaptabilidad, gracias a mecanismos
como la retroalimentacién continua, el liderazgo colaborativo y el uso de tecnologias de analisis
de datos. En su estudio de casos en Colombia y Chile, demostraron que las empresas que
institucionalizaron el aprendizaje en momentos criticos mejoraron su capacidad de respuesta
frente a escenarios inciertos.

Por otro lado, Quispe y Foy (2022) cuestionan la idea de que todas las crisis generan
aprendizaje positivo. Segun sus hallazgos, muchas organizaciones repiten errores debido a
estructuras rigidas, liderazgos autoritarios o falta de documentacion del conocimiento
aprendido. Proponen que el aprendizaje en crisis debe ser intencionado, es decir, debe formar
parte del disefio organizacional y no depender solo de la voluntad o experiencia previa. Este
contraste refleja una tension clave en el campo: mientras algunos ven la crisis como una
oportunidad para evolucionar, otros alertan que, sin mecanismos claros, las lecciones se

pierden o se distorsionan.

Metodologia

La investigacion se llevé a cabo bajo un enfoque cualitativo, secuencial y vivencial, con
énfasis en tematicas clave como las finanzas personales, la gestion del Banco de la Republica
frente a la inflacién como variable macroecondmica y las decisiones estratégicas frente ala crisis,
sobre todo desde el aprendizaje de la industria de la aviacion. Las acciones metodolégicas se
llevaron a cabo, pues bien, dentro de un campamento académico en el que se organizaron visitas
institucionales y talleres tematicos, conversatorios, ponencias especializadas y recorridos
guiados orientados al fortalecimiento de competencias en economia, sostenibilidad,

administracion, comunicaciéon y pensamiento estratégico.
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Actividades y talleres

Durante el campamento empresarial en Medellin se abordaron temas clave en sesiones
distribuidas a lo largo de varios dias. Se inicié con la visita al Banco de la Republica, donde se
discutio el manejo de la inflacion como variable macroeconomica. Luego, en la conferencia sobre
decisiones en tiempos de crisis, se analizaron lecciones aprendidas desde la aviacion,
destacando la importancia de actuar con precisién bajo presion.

Se continud con un taller sobre finanzas personales, donde se resalto la planificacion, el
ahorro y la inversion responsable. Posteriormente, se exploraron los programas de sostenibilidad
de EPM, centrados en la educacién y el trabajo comunitario. También se conocio el enfoque del
Metro de Medellin sobre la atencién al cliente como valor estratégico, junto a su Cultura Metro.
Finalmente, se reflexiond sobre el valor corporativo del actuar bien, promovido por EPM como

eje de su compromiso ético y social.

Logros obtenidos.

Durante el desarrollo del campamento empresarial, los participantes lograron entender
en profundidad la importancia de las decisiones financieras personales en el contexto del
bienestar individual y colectivo; la consecuente comprension de las decisiones financieras
personales y su vinculacion en la busqueda de la estabilidad econémica en contextos inciertos,
lo que fomento a los/as asistentes y les permitié valorar la importancia del ahorro, la
planificacion financiera y la inversion inteligente como herramientas facilmente aprovechables
en la busqueda de la estabilidad econdmica; la busqueda de un discurso argumentativo mas
critico (y reflexivo) en el consumo y una mejor facilidad en poder utilizar conceptos financieros
en el ambito cotidiano. Todo ello contribuyd a un cambio de actitud en los y las asistentes hacia
un discurso argumentativo mas critico (y reflexivo) en la busqueda del consumo cotidiano y en
como poder utilizar conceptos financieros en este ambito cotidiano.

Un segundo importante aprendizaje tenia que ver con el control de la gestion de la crisis
y la toma de decisiones en contextos de alta presion. A partir del estudio del sector aeronautico
y casos reales como el de Boeing, los y las asistentes pudieron ver la importancia de tomar
decisiones responsables y éticas y la importancia también de la precisién en la toma de
decisiones. Es un aprendizaje que hace asentarse la vision gerencial de los estudiantes/as, al
mismo tiempo que les permite reflexionar utdpicamente sobre los errores en las organizaciones
con modelos basados en la credibilidad, el analisis y la transparencia.

Igualmente, se consiguid una mayor sensibilizacion en torno a la sostenibilidad, la
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atencion a clientes y el valor corporativo en las organizaciones publicas tales como EPM vy el
Metro de Medellin. Los participantes comprendieron que el éxito empresarial no solo radica en
indicadores econdmicos, sino también en el impacto social y medioambiental generado por las
organizaciones. Se aprendio que el relacionamiento con la comunidad, el fomento de una cultura
ciudadana y la ética en el actuar empresarial son los pilares fundamentales que hacen posible

generar confianza, competitividad y desarrollo sostenible en la actualidad empresarial.

Conclusiones y/o resultados

Como resultado del campamento empresarial, se evidencié que una formacién integral
en temas econdmicos, sociales y corporativos fortalece la vision critica de los futuros
profesionales. El analisis del control de la inflacién por parte del Banco de la Republica permitié
identificar el impacto directo de la politica monetaria en la estabilidad del pais, asi como su
influencia en las decisiones de consumo, ahorro e inversion de los ciudadanos. Este hallazgo
reafirmé la necesidad de comprender las variables macroeconémicas para tomar decisiones
mas informadas y estratégicas tanto en la vida personal como en el entorno empresarial.

En el ambito de la gestion organizacional, se concluyé que la toma de decisiones en
tiempos de crisis requiere una estructura soélida de principios éticos y de liderazgo consciente.
El estudio del sector aeronautico y sus lecciones aplicadas evidencid como la credibilidad
corporativa y la calidad en los procesos pueden determinar la sostenibilidad o el colapso de una
empresa. Este hallazgo arrojé la importancia de implementar modelos preventivos, fomentar la
comunicacion interna efectiva y mantener una cultura organizacional basada en la
responsabilidad y la confianza.

Por ultimo, la experiencia resalto la relevancia del compromiso social y ambiental por
parte de las empresas publicas. Se concluyé que la sostenibilidad no es solo una tendencia,
sino una necesidad que debe integrarse a la estrategia corporativa. Las iniciativas de EPM y
del Metro de Medellin mostraron que es posible generar valor compartido mediante la atencion

al cliente, la participacion comunitaria y la educacion ambiental.
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