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RESUMEN

El presente capitulo se ha encaminado a brindar un anélisis de como en las organiza-
ciones se disefiay transfiere el valor agregado en cada uno de los procesos administra-
tivos que conforman una empresa. Como instrumento de investigacién se realizé una
revision documental en libros, textos, trabajos de grados, monografias, paginas como
Scielo, Scopus, EBSCO, Orcid, Creative Commons, Crossref, Open Access, repositorios
UNAD Dialnet, entre otros referentes a los modelos administrativos para el desarro-
llo de organizaciones hacia la generacion del valor agregado. Se concluye, en primer
lugar, que los modelos administrativos son el eje de la administracion racional y un
contorno para facilitar y analizar la situacion de una organizacién a través de sistemas
complejos (personas, ambiente y economia). En segundo lugar, el desarrollo organiza-
cional, es una actividad en la cual se interrelacionan los empleados con el fin de lograr
el mejoramiento del desempefio de las personas como profesional, el ambiente y la
rentabilidad de la empresa. Finalmente, el valor agregado es lo que distingue el cliente
al cubrir sus expectativas segln sus motivaciones. Mientras que la propuesta de valor
es todo el contenido de la oferta disefiada por la empresa, el valor agregado es lo que
logra la empresa al superar las expectativas del cliente, lo que quiere decir que la pro-
puesta de valor congenia con los intereses del cliente y los supera.

Palabras clave: modelos administrativos, desarrollo, organizaciones, generacion
y valor agregado.

ABSTRACT

This chapter has been designed to provide a methodological analysis of how organi-
zations design and transfer the added value in each of the administrative processes
that make up a company. As a research tool, a documentary review was carried out in
books, texts, degree papers, monographs, web pages such us Scielo, Scopus, EBSCO,
Orcid, Creative Commons, Crossref, Open Access, UNAD repositories and Dialnet, among
others, referring to the administrative models for the development of organizations
towards the generation of added value. We conclude, firstly, that the administrative mo-
dels are the axis of rational administration, and that they are an outline to facilitate and
analyze the situation of an organization through complex systems (people, environment,
and economy). In second place, the organizational development, is an activity in which
the employees interrelate with the purpose of achieving the improvement of the perfor-
mance of people as professionals, as well as the environment and the most important
thing: the profitability of the company. Finally, the added value is what distinguishes the
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client by meeting their expectations, according to their motivations. While the value pro-
posal is the entire content of the offer designed by the company, the added value is what
the company achieves by exceeding the customer’s expectations, which means the va-
lue proposal isin line with the customer’s interests and exceeds them.

Keywords: administrative models, development, organizations, generation and
added value.

INTRODUCCION

El modelo administrativo en una organizacion; esté vinculado por las suposiciones
que aprecie el gerente y por las interpretaciones que hace de las situaciones con el
fin de tomar decisiones en beneficio de la empresa. Es por ello que los gerentes ac-
tlan seglin como piensan y el modelo administrativo va a depender del clima en la
institucion donde se labora.

Por lo tanto, los modelos administrativos son la médula de la administracion desde
una forma sistematizada, clara, concisa y precisa; son un medio que permite reducir
y analizar escenarios o sistemas complejos. El paso primordial en el enfoque de la
administracién hacia la solucién de problemas es crear un modelo idéneo para la
resolucion de los problemas organizacionales, asi como generar el valor agregado de
la organizacion. Existen diferentes modelos y cambian segln las variables. Existen tres
razones basicas para la utilizacion de modelos:

1. Lamanipulacion de las personas y organizaciones
2. Laincertidumbre es un problema para la administracion
3. Lacapacidad de disefiar modelos que representen

Entre las caracteristicas de un modelo administrativo se encuentra que son aplicados
para producir un cambio, necesitan la aplicacion de distintas herramientas, pueden
emplearse a varias empresas, permiten cambiar la manera en que se desempena el
talento humano en la organizacion por medio de las herramientas.

En este mismo orden de ideas, Porter y Kramer (2011) hablan sobre el “valor com-
partido” vinculando la competitividad de la empresa con la mejora de las condicio-
nes sociales y econémicas de la comunidad donde opera. Como lo expresan estos
autores, el valor compartido relaciona la competitividad que cada dia se globaliza,
innova y desarrolla en un mundo empresarial beneficiando diferentes organizacio-
nes desde la perspectiva social y econdmica.
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“Champredonde y Gonzélez Cosiorovski (2013) proponen un enfoque multidimen-
sional a través del concepto “valor integral” de recursos territoriales, donde se tras-
lada el foco de atencion del producto al conjunto de actores involucrados en un
proceso de valorizacion e implica considerar las actividades humanas en toda su
complejidad.” (Salvador, 2016, p.76).

“Castellano y Goizueta (2015) realizan un analisis conceptual amplio sobre el tema'y
explican distintas iniciativas de valor agregado desde la perspectiva publica y privada
incorporando el concepto “valor agregado institucional”. El valor agregado surge en
instituciones publicas o privadas.” (Salvador, 2016, p.76).

A continuacion, se presenta un analisis sobre los modelos administrativos para el de-
sarrollo de organizaciones hacia la generacion del valor agregado.

ESTADO DEL ARTE

Gutiérrez, (2016) realiza una investigacion titulada en Planteamiento de estrategias del
clima organizacional para originar sentido de pertenencia de los funcionarios como valor
agregado en las empresas del estado tema: direccion de impuestos, alcaldia de Villavi-
cencio. El tipo de estudio es descriptivo y transversal ya que involucra a los funcionarios
a través de encuestas para recolectar la informacién sobre la base de la hipotesis con el
fin de analizar los resultados y poder contribuir al conocimiento sobre el sentido de per-
tenencia y valor agregado de los funcionarios. El objetivo general fue disefiar estrategias
del clima organizacional al area de la Direccion de impuestos de la Alcaldia de Villavicen-
cio en pro de lograr sentido de pertenencia, motivacion y liderazgo en dicha area.

Las metas para la entidad y la inversion que se realice para que ellas se considera
como un valor agregado y no como un gasto y estéa dirigida a la Direccion de impues-
tos y la Alcaldia de Villavicencio, cuyo objetivo principal es el disefio de estrategias del
clima organizacional en pro de lograr sentido de pertenencia, motivacién y liderazgo
endicha area. Se realizé un tipo de estudio descriptivo y transversal porque involucra a
los funcionarios caracterizandolos a través de encuestas para recolectar informacion
sobre la base de la hipotesis para analizar los resultados y poder contribuir al conoci-
miento sobre el sentido de pertenencia de los funcionarios y su valor agregado. Como
resultado, en la investigacién se plantearon recomendaciones de delegacion de poder,
mejor locacion, compra de hardware y un buen programa de liquidacion del cobro
de los impuestos, asignacion equitativa de distribucion de las labores, reconocimien-
to a los mejores funcionarios, capacitaciones, creacion de un comité para mejorar la
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calidad del trabajo y un buzon de sugerencias y quejas. Como se puede observar, la
entidad invierte en su personal en capacitaciones y talleres para mejorar la calidad de
atencion al cliente sin ver esta inversién como un gasto, sino como una estrategia que
contribuye a lograr pertenencia de los funcionarios y su valor agregado.

Manzanoy Gonzélez (2011) analizan el desarrollo vertiginoso del conocimiento como ac-
tivo intangible que ejerce influencia en todas las instituciones y conlleva cambios tanto
de cultura como de estructura organizacional, donde el talento humano como agente
generador de conocimiento se constituye en parte fundamental de la gestion estraté-
gica y en el distintivo para lograr la ventaja competitiva y la eficiencia, lo cual ha esti-
mulado su estudio en forma permanente. En su investigacion documental y descriptiva
buscaron dar respuesta a las siguientes preguntas: ;La informacion, el conocimiento y el
talento humano son intangibles que contribuyen a la ventaja competitiva de las organi-
zaciones? ;Cuanto mayor sean los esfuerzos en tecnologias de la informacion de las or-
ganizaciones mejor se desarrollaran los procesos de gestion del conocimiento? Ademas,
realizaron un diagnostico situacional acerca de la gestion del conocimiento dado en el
sector empresarial de la ciudad de Ocafia, que permitié enfocar adecuadamente estra-
tegias que optimicen las capacidades, habilidades, informacion y en general el conoci-
miento que tiene el potencial humano.

Mendoza et al. (2018) consideran que el marketing como estrategia de ventas agrega
un valor de uso al producto o servicio por lo que es posible hablar de las acciones de
marketing hacia dentro del propio prestador de servicios. Con el fin de reflexionar so-
bre el marketing explican los diferentes tipos de marketing, sus funciones, la filosofia
de la administracién de la mercadotecnia, sus vertientes y el papel que desempefia en
la industria cultural, hasta alcanzar la sistematizacion conceptual de los términos que
permiten comprender la termodinamica del marketing, cuyo verdadero valor agrega-
do consiste en que ademas del producto comprado, el cliente se lleve junto a él un ele-
mento de autodefinicidn. El concepto de agregado de valor se vincula en general con
la transformacién de las materias primas en productos elaborados y con el posiciona-
miento de los productos en los nichos de mercado. Desde Aristételes se menciona el
valor y este es objeto de estudio de diversas disciplinas y teorias. Desde entonces, ya
se establecia la distincién entre valor de uso y valor de cambio.

Desde la perspectiva marxista, la plusvalia (agregado de valor) es un resultado del tra-
bajo; es decir, de la relacién trabajo-capital en términos de acumulacién de capital y
de distribucion de ganancias. El concepto de agregado de valor ha evolucionado e
incluye otros aspectos productivos, sociales, culturales, identitarios y medioambien-
tales aunque, por supuesto, mantiene su caracter predominantemente econémico. El
término valor proviene del latin valere y significa fuerte, mientras que valorizacién es
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darle un sentido positivo a la fortaleza. Valorizar es valorar una mercancia o servicio
en el sentido econdmico; en otras palabras, es sefialar su precio, reconocer, estimar
el valor o mérito de algo o alguien y a la vez es aumentar el valor de algo; asi, en esta
ultima acepcién se hace mayor énfasis en el concepto de agregado de valor.

MARCO TEORICO

Los modelos administrativos son basicamente modelos que las empresas van co-
piando, adaptandolos y generalizandolos a sus necesidades ya que no suelen ser
rigidos. Estos se representan a través de técnicas, procesos, modelos y sistemas ad-
ministrativos (Marcano, 2016).

Los modelos administrativos surgen a través del tiempo y de las experiencias obtenidas
en otras organizaciones; se implementan por medio de técnicas, procesos, modelos y
sistemas administrativos. Segln Lépez (2008), son el nlcleo de la administracién racio-
naly son un medio para simplificar y analizar situaciones o sistemas complejos. Un paso
comun en el enfoque de la ciencia de la administracién hacia la solucién de problemas
es construir un modelo matematico para representar el sistema bajo estudio.

Ahorabien, las organizaciones desde una perspectiva administrativa, econémicay hu-
mana contribuyen a la toma de decisiones, el uso y rendimiento de los recursos y el
apoyo que se requiere de las personas; de esta forma emergen de la actividad cientifi-
ca proyectos y estudios encaminados a determinar la dinamica por la cual se generan
diferentes modelos de gestién, adaptables segln la estructura de la organizacion y los
componentes desde su tecnoestructura (Mintzberg, 2009).

El ambiente de los negocios exige a las organizaciones formular objetivos y desarrollar
estrategias que propicien ser sostenibles en el corto, mediano y largo plazo, dadas las
cambiantes condiciones del entorno. Esto representa un reto, aunque la principal idea
de las organizaciones se orienta a la relacion con el ambiente y la generacién de valor
(Zott y Amit, 2005); en este sentido, es importante enunciar que la metodologia por la
cual una organizacion genera valor es lo conocido como modelo gerencial.

Osterwalder (citado en Marquez, 2010) propone una definicion referente a los modelos
gerenciales y afirma que “un modelo gerencial es una herramienta conceptual que,
mediante un conjunto de elementos y sus relaciones, permite expresar la l6gica me-
diante la cual una compafiia intenta ganar dinero generando y ofreciendo valor” (p. 31).
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Este autor ofrece los modelos gerenciales como un medio con una serie de pasos rela-
cionados para presentar a las empresas con el propésito de que aumenten sus ingre-
sos y obtengan un mejor valor agregado.

Johnson et al. (2008) expresan que un modelo gerencial resulta de la interrelacion de dife-
rentes elementos que articulados crean y desarrollan valor para la organizacion; el comun
denominador entre estas definiciones se orienta a la interaccion de diferentes componen-
tes de las organizaciones en torno a sus grupos de interés y a la generacién de valor.

Segun “Jofré (2002), los modelos gerenciales también pueden concebirse como la abs-
traccion de la realidad a una idea que retrata la radiografia del funcionamiento actual de
la actividad; es donde se asume la éptica global de los modelos gerenciales que gene-
ralmente transitan por una serie de procesos de declaracién, analisis, ejecucién, control
y compensacion. Por esta razén, los modelos gerenciales deben alinearse a la direccién
estratégica de las organizaciones para buscar la perfecta sinergia entre el desarrollo
competitivo y la generacion de valor.” (Landazury, Jaafar, Cristofani y Canales, 2017, p.6).

Por consiguiente, las organizaciones desempefian un papel muy importante en los
modelos administrativos y el valor agregado. También esta el concepto de organiza-
ciones de alta complejidad; varios autores han escrito acerca de la complejidad; por
lo tanto, la existencia del concepto tiene fundamento tedrico. Se reconoce la comple-
jidad como un sistema compuesto por un gran nimero de elementos que interactian
de manera no sencilla, donde todo es la suma de las partes (Wimsatt, 1972). La com-
plejidad se fundamenta al reconocer sus elementos y las relaciones entre ellos, cuyo
entendimiento no lleva al conocimiento absoluto en las organizaciones (Goldberg y

Holland, 1988 citado por Flores y Vanoni, 2016).

El desarrollo organizacional equivale a estrategias, sistemas, habilidades y destrezas
que utiliza la alta gerencia orientandolos hacia los esfuerzos y la identificacion de las
necesidades de los clientes seglin el escenario actual y la planificacion hacia el futuro.
Ademas, incluye un enfoque sistematico que tiene sus raices en las ideas, la creativi-
dady las decisiones del individuo, la organizacién y el ambiente, donde se incluye el
comportamiento de las ciencias sociales, es decir, las ciencias de la administracién lo
relacionan como un sistema entrelazado.

Un sistema complejo se define segln la estructura. Flores y Vanoni (2016) lo concep-
tualizan como la complejidad que surge de la propuesta en la organizacion y que se
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convierte en un sistema complejo, o sea, el resultado de las interacciones y retroaccio-
nes de los componentes y de estos con el medio cambiante y dindmico. De esta ma-
nera, se logra identificar el concepto de variedad de elementos y sus interrelaciones,
intencionadas o no en las organizaciones.

Como se puede observar, la complejidad esta vinculada con las organizaciones como un
sistema desde el ambito interno y externo. Un analisis frente a la complejidad externa e
interna en el contexto organizacional sostiene que la primera describe la perspectiva del
mercado, que se caracteriza por los llamados factores de cambio y flexibilidad, mientras
quelasegunda describe la perspectiva de laempresa, que se caracteriza por los campos
de complejidad y la ocurrencia de dimensiones de complejidad. Los campos de comple-
jidad permiten analizar y estructurar la complejidad interna existente en una empresa.
Puede ser descrita por los tres campos principales de complejidad, producto (incluidos
los servicios y valor agregado), procesos y organizacion. (Rodriguez, 2020).

En consecuencia, el objetivo del desarrollo organizacional es lograr la eficiencia y efi-
cacia, donde los trabajadores son fundamentales en la empresa para conseguir el de-
sarrollo del potencial. Se evita conformar elementos que no estén relacionados con el
fin de lograr competitividad, aprendizaje organizativo e individual, asi como la crea-
cion de sistemas flexibles y sensibles tanto al cambio interno y externo; he ahi donde
el valor agregado desempefia un papel muy importante en todos los ambitos cuando
se venden servicios y productos, entre otros.

El modelo de valor agregado es la existencia y el aprovechamiento de talentos que
favorezcan la productividad, la satisfaccion y la motivacion de las personas, la cohe-
rencia de los objetivos individuales con los de la organizacion y un clima laboral apro-
piado (Kaplany Norton, 2000); visto desde el punto contable adquiere una valorizacion
enorme un bien cuando se modifica y visto desde el nivel de persona, me aproximo
a decir, es el mayor valor que se le debe dar a la persona que labora con satisfaccion
en el desarrollo de sus tareas en el puesto de trabajo. A nivel competitivo, asume que
toda empresa tiene una propuesta de valor para atraery retener clientes que deman-
da procesos internos excelentes (cadena interna de valor), pero que traerd como con-
secuencia mayores rendimientos financieros para los accionistas.

También, el valor agregado se determina cuando una persona o un conjunto de per-
sonas realizan una labor y por medio de esta le afiaden valor a un objeto preliminar:
estan generando “valor agregado”. Esta labor puede transformar el objeto en un nue-
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vo objeto, puede modificar sin hacer perder su esencia y puede ubicarlo en un espa-
cio determinado. Los aumentos de valoracién no necesariamente estan ligados a una
labor. Las valoraciones nacen de las subjetividades tanto individuales como sociales
y vienen determinadas por procesos histéricos. Un conjunto de individuos en un pe-
riodo determinado asigna un mismo valor a esta labor efectuada. Este valor puede ser
tanto economico como social y cultural (Gutiérrez, 2016).

Para que lo anterior tenga viabilidad se requieren unos inductores clave asociados con las
personas, entre ellos la existencia y el aprovechamiento de talentos que favorezcan la pro-
ductividad, la satisfacciony la motivacion de las personas, la coherencia de los objetivos in-
dividuales con los de la organizacion y un clima laboral apropiado (Kaplan y Norton, 2000).

Este componente de valor (econémico y tangible) tiene como finalidad la creacion
de una ventaja competitiva que sea sostenible, aspecto asociado con una estrategia
apropiada, unas condiciones de productividad favorables y una habilidad para actuar
en un entorno cambiante (Camisén, 2002).

En este mismo orden de ideas, los modelos administrativos que las empresas van a se-
guir dependen de los sistemas y su enfoque hacia donde quiera llegar la organizacion
y también del capital humano con que se cuente. Los nuevos sistemas de direccion
de las empresas exitosas y competitivas se encaminan hacia una descentralizacion
y polivalencia en el trabajo, donde el liderazgo participativo y la proactividad forman
parte de una filosofia de calidad.

En cualquier organizacion, los trabajos se pueden definir para que permitan poca o nin-
guna libertad personal, o la discrecionalidad mas amplia posible. La logica de organi-
zar, es un proceso gerencial permanente. “Las organizaciones son sistemas sociales que
producen bienes o servicios, estan orientadas por una racionalidad social, poseen un
subsistema administrativo o de gestion, una estructura, unos recursos y se encuentran
delimitadas por una estructura socioeconémica especifica” (Martinez, 1999, p. 281).
Para organizar se debe distribuir la carga de trabajo (actividadesy tareas); esta division
debe ser empleada de forma logica y cémoda por personas y grupos, con lo que se
forma unadivision de trabajo eficiente y eficaz que logra una departamentalizacién; ahi
es donde surge el organigrama, donde se describen los cargos utilizando la jerarquia
desde el gerente general hasta el subordinado.

En cuanto a la coordinacion, es un proceso que consiste en integrar las actividades
de departamentos independientes para perseguir las metas de la organizacién con
eficacia. Através de dichos procesos se observan los diferentes desarrollos y enfoques
de las organizaciones que se utilizaron para afrontar los cambios; asimismo, se hace
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énfasis en los crecimientos, adaptaciones, entornos financieros y medio ambiente en
los que se encuentracomo organizacion. Es por ello que el crecimiento seinicia cuando
se planifica y se previene para el futuro a través de estrategias de vision periférica con
el objetivo de tener habilidad, localizar, reconocer y responder a la informacion en las
distintas areas del campo visual alrededor del objeto sobre el cual se fija la atencion.

lgualmente, el liderazgo es un tema trascendental en la actualidad en el mundo em-
presarial. Las organizacionesy empresas luchan constantemente por ser cada vez mas
competitivas, lo que ha generado que las personas que las conforman sean eficientes
y capaces de dar mucho de si para su bienestar.

Elliderazgo implica aprender a moldear el futuro existe el liderazgo cuan-
do las personas dejan de ser victimas de las circunstancias y participan
activamente en la creacion de nuevas circunstancias. Involucra crear

un ambito en el cual los seres humanos continuamente profundizan su
comprension de la realidad y se vuelven mas capaces de participar en el
acontecer mundial, por lo que en realidad el liderazgo tiene que ver es con
la creacion de nuevas realidades. (Kotter, citado en Sosa, 2016)

Al hablar de las organizaciones, las personas y su entorno es importante nombrar a
los conductores, lideres y aquellos que logran el éxito de los negocios y que orien-
tan al personal. El lider no es una persona perfecta; como todo ser humano tiene
sus errores, defectos y virtudes; sin embargo, es aquella persona con una serie de
capacidades, habilidades, experiencias, virtudes y caracteristicas que contribuyen a
cumplir las metas y conseguir el éxito.

A pesar de que la administracion y el liderazgo son sinénimos, se deben diferenciar
ambos términos. Los lideres reales pueden liderar grupos no organizados en absoluto,
mientras que solo puede haber administradores en condiciones de estructuras orga-
nizadas generadoras de funciones.

Aunque son evidentes los aportes de las corrientes administrativas al control de ges-
tién, el desarrollo de este término no ha ido aparejado al gran desarrollo que ha tenido
en las Ultimas décadas la ciencia administrativa. “Kaplan y Johnson (1987) plantean
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que “el control de gestién tradicional detuvo su desarrollo en 1925, momento en el
cual todos los procedimientos contables, alin en uso ya existian: presupuestos, costos
estandar, el modelo Du Pont, entre otros” (Sumba, 2014, p. 13).

Existe la necesidad de tener un método que posibilite traducir nuestras estrategias en
objetivos relacionados que puedan ser medidos a través de indicadores y ligados a
unos planes de accién que permitan alinear el comportamiento de los miembros de la
organizacion. Se debe incluir el analisis de la matriz DOFA para identificar las debilida-
des, oportunidades, fortalezas y amenazas que una empresa presenta.

En este mismo orden de ideas, si todo lo mencionado se relaciona con los cambios
que se dan constantemente a nivel internacional como la caida de todas las barreras
comerciales, legales, politicas, fisicas, culturales, tecnolégicas y de productos, todo se
vincula con una economia global. De ahi que que las empresas grandes, medianas y
pequefias indiferentemente de su actividad cambien constantemente el ritmo del dia
a dia con el fin de innovar, avanzary estar siempre en el mundo competitivo.

RESULTADOS

Metodologicamente, este documento se ha encaminado a brindar un analisis de cémo
en las organizaciones se disefia y transfiere el valor agregado en cada uno de los pro-
cesos administrativos que conforman una empresa. Por tanto, como instrumento de
investigacion se realizd una revision documental en libros, textos, trabajos de grados,
monografias, paginas web y repositorios entre otros referentes a los modelos adminis-
trativos para el desarrollo de organizaciones hacia la generacion del valor agregado.
También se revisaron documentos oficiales concernientes a los modelos gerenciales
con la pertinenciay relevancia del concepto, asi como su forma de trabajo por parte de
diferentes investigadores de las comunidades cientificas nacionales e internacionales.

A continuacion, se presenta una revision documental que se realizé en Scielo, Scopus,
EBSCO, Orcid, Creative Commons, Crossref, Open Access, repositorios UNAD, paginas
web 'y Dialnet, entre otros.
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TABLA 1. Revision documental

Autores
Mendoza, H. y Mendoza, K. (2018)

Resumen

Gestion del conocimiento como herramienta para
generar valor agregado a los procesos administra-
tivos en la Universidad Laica Eloy Alfaro de Mana-
bi, extensién Chone

Wimsatt, W. (1972)

La complejidad en las organizaciones

Goldberg, D. y Holland, J. (1988)

Algoritmos genéticos y aprendizaje automatico

Camisén, C. (1997)

La Competitividad de la Pyme Industrial Espafiola:
Estrategia y Competencias Distintivas
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DISCUSIONES Y CONCLUSIONES

En el presente capitulo se realizé una revision documental con el fin de analizar tres
variables como son: los modelos administrativos, el desarrollo de las organizaciones y
la generacion del valor agregado. Al respecto, se puede decir que:

Los modelos administrativos son el eje de la administracion racional; son un contorno
para facilitary analizar la situacién de una organizacion a través de sistemas complejos
(personas, ambiente y economia). El desarrollo organizacional es una actividad
en la que se interrelacionan los empleados con el fin de lograr el mejoramiento del
desempefio de las personas como profesionales, asicomo el ambientey la rentabilidad
delaempresa. Elvaloragregado es lo que distingue el cliente al cubrir sus expectativas,
seglin sus motivaciones. Mientras que la propuesta de valor es todo el contenido de la
oferta disefiada por la empresa, el valor agregado es lo que logra la empresa al superar
las expectativas del cliente, lo que quiere decir que la propuesta de valor congenia con
los intereses del cliente y los supera.

Las organizaciones se fundan en la confianza, en confiar en los otros; significa saber qué
podemos esperar de ellos (Drucker, 1994). Actualmente estamos en un proceso de cam-
bio en el cual se estan revisando los modelos econdmicos, empresariales y sociales. La
sociedad demanda empresas mas responsables ética y socialmente; empresas que in-
corporen en su cultura la transparencia y el compromiso con sus stakeholders. Se pro-
cederd a realizar una revision historica de los intereses y fines de las empresas, desde el
objetivo Unico de generar beneficios sin importar los medios para conseguirlos hasta el
objetivo de que las empresas deben ser responsables en su entorno de influencia.

El factor determinante actual para conseguir el valor agregado de las empresas es el
desarrollo de dos recursos intangibles muy determinados: imagen y reputacién cor-
porativa (Herrera, 2011). La reputacion corporativa es un intangible de alto valor, por
cuanto es un fendmeno psicologico que evoluciona a través del tiempo, construido a
través de percepciones, creencias y actitudes.

La duracién de las empresas en el mundo actual no seria posible con tan solo la venta de
un producto, la prestacion de un servicio, mas las necesidades de los clientes; existe un
aspecto muy importante: las expectativas que estas personas tienen de como las tratan.
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Santillana (2018) expresa que el valor agregado empresarial se puede dar en todos los
ambitos cuando se venden servicios y también productos. La innovacién es un elemento
esencial para el valor agregado empresarial puesto que las ideas nuevas y efectivas son
las que atraen a los clientes y los hacen sentir realmente especiales. El mejor resultado
ocurre cuando las acciones se realizan sinceramente, es decir, cuando para la organizacién
es verdaderamente importante que el cliente esté completamente satisfecho.

Toda organizacién que sobrevive a situaciones complejas, manteniendo sus niveles
de excelencia, obtendra como valor agregado la capacidad de gestionar los cambios
constantes del medio ambiente (mercado), incluyendo los conocimientos obtenidosy
las adaptaciones para alcanzarlo. Antes el mercado disminuia o0 aumentaba a menor
velocidad, pero no existen mercados ni condiciones de entorno estables o definitivas.
Antes los cambios eran méas predecibles, pero en la actualidad ocurren con mayor ve-
locidad, lo que exige eficiencia y eficacia para aportar soluciones de manera preventi-
va y correctiva con el fin de evitar recurrencias.
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