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Hoy desde el caudal mas grande del Territorio Venezolano, se erige la Revista
Orinoco, Pensamiento y Praxis, con un nuevo aporte al mundo del conocimiento y
sabiduria. Con gran alegria, se brinda alabanza y honra a Dios, por permitirnos
insistir con la produccion intelectual, ain en medio de las turbulencias y vicisitudes
originadas por el Covid 19. Con pasién, amor y tesdn, se demuestra que ese
torrencial de abundancia que deviene del Orinoco, se hace presente desde el
conocimiento y las producciones de investigadores nacionales e internacionales que
con gran impetu, convocan a ser conocidos por el Dr. Leonardo Maestre, director de
tan prestigiosa revista.

Es por eso que se celebra con esta edicion, nuevamente la vida, su belleza y
pluralidad; permitiéndonos dar inicio a este afio 2021 con grandes expectativas,
visiones y profunda Fe. Resaltando que nuestra voluntad como seres de mundo, es
inalcanzable, multiple y de extraordinaria posibilidad. El si a la vida, a la existencia, a
la necesidad de transformacion y metamorfosis ante un cambio radical de nuestras
existencias, se presenta en esta oportunidad, como posibilidad del pensar y con ésta
nueva edicion, no solo demuestra que podemos ser productivos desde las
circunstancias adversas; sino, que podemos originar ese repensar de cOmo dar un
nuevo paso para crear contextos de vida mas prosperos para todos y todas.

Como navegantes del Orinoco, se ofrece al lector, un esfuerzo del arduo trabajo
intelectual que invita al lector a ser acompafnante fecundo de nuestros sentires v,
desde esa posibilidad se le convoca para que cuando volvamos a zarpar, €l o ella,
también pueda presentarse con sus investigaciones como parte del festin
epistemoldgico que es necesario en la insistencia del si a la vida. En esta
oportunidad, nos volvemos a reencontrar con la pluma sensible de la Epistemdloga
Latinoamericana Dra. Milagros Elena Rodriguez, hermana Cristina que desde la
Universidad de Oriente, como matematica impacta el mundo del conocimiento con su
pensamiento complejo rizomatico con el trabajo: “Creencias, tensiones y desafios de
la enseflanza de la matemética en los aborigenes venezolanos”, desde el cual, lo
humano no es externo a lo humano, sino interioridad de sentires y pensares que se
atraviesan en la propia existencia, es por eso, que se halla en su obra la
problematizacion de algunas concepciones, creencias, tensiones y desafios que
hacen parte del campo de la ensefianza modernista de la mateméatica en los grupos
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étnicos; desde ésta perspectiva presenta la necesidad del recate de la matematica,
en especial la ethomatematica, como la ciencia fundamental para el ser humano en
el despliegue de sus vidas.

La vida y sus avatares, son también analizados por el investigador Miguel Martinez y
el Doctor Victor Mora, a través de su investigaciéon: “El Quigong en la intervencién de
la depresion, la ansiedad, y el estrés psicoldgico laboral”, estudio de gran importancia
actual que hace un analisis del impacto que se ha tenido en el tejido social a través
de la globalizacion que ha deteriorado, no sélo la calidad de vida de las personas,
sino el acceso a la atencién sanitaria necesaria para el diagndstico y tratamiento de
las mismas. Presentan como posibilidad, el uso de la medicina tradicional china a
través del Quigong, reconocido por la OMS, y quien se presenta a través de los
estudios y experiencias clinicas previas, como medio posible para la atenciéon de
pacientes.

José Luis Arias Gonzalez, Investigador cientifico en Enfoques Consulting, sin
embargo, nos orienta de forma cautelosa, desde su exhaustiva comprension teorica -
vivencial, con su primer trabajo titulado: “Guia para elaborar el planteamiento del
problema de una tesis: el Método del Hexagono”; que de seguro, permitira un mejor
abordaje en la elaboracién, de los trabajos bajo el enfoque cuantitativo que
comunmente realizan los tesistas e investigadores. Este procedimiento de necesaria
revision, convoca a repensar la investigacion, su finalidad, y las maneras de no
navegar a la deriva, sino con claridad, siguiendo una brujula investigativa con clara
orientacion. El mismo autor, conjuntamente con el investigador Ignacio Marcelo
Valdivia Zegarra nos presentan, un segundo estudio denominado: “Satisfaccion de
los clientes con los canales de atencidn en una entidad financiera de Arequipa.
Estudio en tiempos de la COVID 19” que compila la experiencia del sector
financiero, en bioseguridad, que demuestra como el ser humano, es capaz de ser
afectado por las desavenencias originadas por el covid 19 para la atencién comercial
y, satisfaccion de los clientes, de manera presencial, digital y telefénica.

Felicito profundamente a los autores que hoy presentan sus investigaciones a través
de esta edicion, quienes han demostrado que la vida sin duda es una aventura de
profundo sentimiento, amor y pasién y, han volcado su corazén al compromiso que
se halla en la escritura del Padre, pues El ha anunciado “ Esfuérzate y sé valiente.
No temas ni desmayes, que yo soy tu Dios, y estaré contigo por donde quiera que
vayas” (Josué 1:9).

A los lectores, les invito a profundizar cada una de las investigaciones aqui
presentadas, a su comprension-criticidad, divulgacién y, sobre todo, a ser parte de la
nueva historia cientifica que desde ya, comienza a construirse en esta revista para la
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proxima edicion. Les bendigo a todos y a todas, “Que el Dios de la Esperanza los
llene de toda alegria y paz a ustedes que creen en El, para que rebosen de
esperanza por el poder del Espiritu Santo” (Romanos 15:13).

Dr. José Gregorio Lemus

Editions

Today, from the largest flow of the Venezuelan Territory, the Orinoco, Pensamiento y
Praxis Magazine rises with a new contribution to the world of knowledge and wisdom.
With great joy, we give praise and honor to God, for allowing us to insist on
intellectual production, even in the midst of the turbulences and vicissitudes
originated by Covid 19. With passion, love and tenacity, it is demonstrated that this
torrential torrent of abundance that comes from the Orinoco, is present from the
knowledge and productions of national and international researchers who with great
impetus, call to be known by Dr. Leonardo Maestre, director of such a prestigious
magazine.

That is why we celebrate with this edition, once again life, its beauty and plurality;
allowing us to start this year 2021 with great expectations, visions and deep faith.
Highlighting that our will as beings of the world is unreachable, multiple and of
extraordinary possibility. The yes to life, to existence, to the need for transformation
and metamorphosis in the face of a radical change in our existence, is presented in
this opportunity, as a possibility of thinking and with this new edition, not only shows
that we can be productive from adverse circumstances, but that we can originate this
rethinking of how to take a new step to create more prosperous life contexts for all.

As navigators of the Orinoco, we offer the reader an effort of arduous intellectual work
that invites the reader to be a fertile companion of our feelings and, from that
possibility, he or she is summoned so that when we set sail again, he or she can also
present his or her research as part of the epistemological feast that is necessary in
the insistence of the yes to life. In this opportunity, we meet again with the sensitive
pen of the Latin American Epistemologist Dra. Milagros Elena Rodriguez, sister
Cristina who from the University of Oriente, as a mathematician, impacts the world of
knowledge with her rhizomatic complex thinking with work: "Beliefs, tensions and
challenges of the teaching of mathematics in the Venezuelan aborigines”, from which,
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the human is not external to the human, but interiority of feelings and thoughts that
are traversed in the own existence, that is why, it is found in her work the
problematization of some conceptions, beliefs, tensions and challenges that are part
of the field of modernist teaching of mathematics in ethnic groups; From this
perspective, he presents the need for the re-establishment of mathematics, especially
ethnomathematics, as the fundamental science for human beings in the unfolding of
their lives.

Life and its vicissitudes are also analyzed by Doctors Miguel Martinez and Victor
Mora, through their research: "Quigong in the intervention of depression, anxiety, and
psychological stress at work”, a study of great current importance that makes an
analysis of the impact it has had on the social fabric through globalization that has
deteriorated, not only the quality of life of people, but access to health care necessary
for diagnosis and treatment of the same. They present as a possibility, the use of
traditional Chinese medicine through Quigong, recognized by the WHO, and who is
presented through studies and previous clinical experiences, as a possible means for
patient care.

José Luis Arias Gonzales, scientific researcher at Enfoques Consulting, however,
guides us in a cautious way, from his exhaustive theoretical - experiential
understanding, with his first work entitled: "Guide to elaborate the problem statement
of a thesis: the Hexagon Method"; which will surely allow a better approach in the
elaboration of works under the quantitative approach commonly performed by thesis
students and researchers. This necessary revision procedure calls for rethinking
research, its purpose, and the ways of not sailing adrift, but with clarity, following a
clearly oriented research compass. The same author, together with researcher
Ignacio Marcelo Valdivia Zegarra present us with a second study entitled: "Customer
satisfaction with customer service channels in a financial institution in Arequipa. Study
in times of the COVID 19"; that compiles the experience of the financial sector, in
biosecurity, that demonstrates how the human being, is capable of being affected by
the disagreements originated by the covid 19 for the commercial attention and,
satisfaction of the clients, in a face-to-face, digital and telephonic way.

| deeply congratulate the authors who today present their research through this
edition, who have demonstrated that life is undoubtedly an adventure of deep feeling,
love and passion, and have turned their hearts to the commitment found in the
Father's writing, for He has announced: "Be strong and of good courage. Fear not,
nor be dismayed, for | am your God, and | will be with you wherever you go" (Joshua
1:9).
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To the readers, | invite you to deepen each of the investigations presented here, to
their understanding-criticism, dissemination and, above all, to be part of the new
scientific history that from now on, begins to be built in this magazine for the next
edition. | bless you all, "May the God of hope fill you who believe in Him with all joy
and peace, that you may overflow with hope by the power of the Holy Spirit" (Romans
15:13).

Dr. José Gregorio Lemus

Editorial

Aujourd’hui, a partir du plus grand flux du territoire vénézuélien, le magazine Orinoco,
Thought and Praxis s'éléve avec une nouvelle contribution au monde de la
connaissance et de la sagesse. C'est avec une grande joie que nous rendons gloire
et honneur a Dieu, pour nous avoir permis d'insister sur la production intellectuelle,
méme au milieu des turbulences et des vicissitudes causées par Covid 19. Avec
passion, amour et ténacite, il est démontré que ce torrent d'abondance qui vient de
I'Orénoque, est présent a partir des connaissances et des productions de chercheurs
nationaux et internationaux qui, avec un grand élan, appellent a étre connus par le
Dr. Leonardo Maestre, directeur d'une revue aussi prestigieuse.

C'est pourquoi nous célébrons avec cette édition, une fois de plus la vie, sa beauté et
sa pluralité ; nous permettant de commencer cette année 2021 avec de grandes
attentes, des visions et une foi profonde. Souligner que notre volonté en tant qu'étres
du monde est inatteignable, multiple et d'une extraordinaire possibilité. Le oui a la vie,
a l'existence, au besoin de transformation et de métamorphose face a un
changement radical de nos existences, est présenté dans cette opportunité, comme
une possibilité de réflexion et avec cette nouvelle édition, montre non seulement que
nous pouvons étre productifs a partir de circonstances adverses, mais que nous
pouvons étre a l'origine de cette remise en question de la maniere de faire un

nouveau pas pour créer des contextes de vie plus prospéres pour tous.

En tant que navigateurs de I'Orénoque, nous offrons au lecteur un effort de travail
intellectuel ardu qui l'invite a étre un compagnon fécond de nos sentiments et, a partir
de cette possibilité, il est convoqué pour que lorsque nous repartirons, il puisse
également présenter ses recherches dans le cadre de la féte épistémologique
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nécessaire a l'insistance du oui a la vie. A cette occasion, nous retrouvons la plume
sensible de I'épistémologue latino-américaine Dr. Milagros Elena Rodriguez, sceur
Cristina. Milagros Elena Rodriguez, soeur Cristina, qui, depuis I'Université d'Oriente,
en tant que mathématicienne, impacte le monde de la connaissance avec sa pensée
complexe rhizomatigue avec le travail : "Croyances, tensions et défis de
I'enseignement des mathématiques chez les aborigénes vénézuéliens", dont I'hnumain
n'est pas extérieur a I'humain, mais intérieur aux sentiments et aux pensées qui se
croisent dans la propre existence, est pour cette raison, que I'on trouve dans son
travail la problématisation de certaines conceptions, croyances, tensions et défis qui
font partie du domaine de I'enseignement moderniste des mathématiques dans les
groupes ethniques ; Dans cette perspective, il présente la nécessité de rétablir les
mathématiques, en particulier l'ethnomathématique, comme une science
fondamentale pour les étres humains dans le déroulement de leur vie.

La vie et ses vicissitudes sont également analysées par les docteurs Miguel Martinez
et Victor Mora, a travers leur recherche : "Quigong dans lintervention de la
dépression, l'anxiété et le stress psychologique au travail", une étude de grande
importance actuelle qui fait une analyse de l'impact qu'elle a eu sur le tissu social a
travers la mondialisation qui a détérioré, non seulement la qualité de vie des
personnes, mais l'accés aux soins de santé nécessaires pour le diagnostic et le
traitement de la méme. lls présentent comme une possibilité, l'utilisation de la
médecine traditionnelle chinoise a travers le Quigong, reconnue par 'OMS, et qui est
présentée par des études et des expériences cliniques antérieures, comme un moyen
possible pour les soins aux patients.

José Luis Arias Gonzales, chercheur scientifique chez Enfoques Consulting, nous
guide cependant de maniere prudente, de sa compréhension théorique exhaustive -
expérientielle, avec son premier travail intitulé : "Guide pour développer I'énoncé du
probleme d'une thése : la Méthode de I'Hexagone", qui permettra sGrement une
meilleure approche dans le développement des travaux sous l'approche quantitative
communément effectuée par les étudiants en thése et les chercheurs. Cette
procédure de révision nécessaire, appelle a repenser la recherche, son but, et les
moyens de ne pas nhaviguer a la dérive, mais avec clarté, en suivant un compas
d'enquéte avec une orientation claire. Le méme auteur, avec le chercheur Ignacio
Marcelo Valdivia Zegarra, nous présente une deuxieme étude intitulée : "Satisfaction
des clients a I'égard des canaux de service dans une institution financiére d'Arequipa.
Etude a I'époque du COVID 19" ; qui compile I'expérience du secteur financier, en
matiere de biosécurité, qui démontre comment I'étre humain, est capable d'étre
affecté par les désaccords engendrés par le covid 19 pour I'attention commerciale et,
la satisfaction des clients, de maniere face a face, numérique et téléphonique.
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Je félicite vivement les auteurs qui présentent aujourd'hui leurs recherches dans le
cadre de cette édition, qui ont démontré que la vie est effectivement une aventure de
sentiments profonds, d'amour et de passion, et qui ont tourné leur coeur vers
I'engagement que l'on trouve dans I'écriture du Pere, car Il a annoncé "Soyez forts et
de bon courage". Ne craignez pas et ne soyez pas consternés, car je suis votre Dieu,
et je serai avec vous partout ou vous irez" (Josué 1:9).

Aux lecteurs, je vous invite a approfondir chacune des enquétes présentées ici, a en
comprendre la critique, la divulgation et, surtout, a faire partie de la nouvelle histoire
scientifique qui, désormais, commence a se construire dans ce magazine pour le
prochain numéro. Je vous bénis tous : "Que le Dieu de I'espérance vous remplisse,
vous qui croyez en lui, de toute joie et de toute paix, afin que vous débordiez
d'espérance par la puissance du Saint-Esprit" (Romains 15:13).

Dr. José Gregorio Lemus
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CREENCIAS, TENSIONES Y DESAFIOS DE LA ENSENANZA DE LA
MATEMATICA EN LOS ABORIGENES VENEZOLANOS *

Milagros Elena Rodriguez?

Resumen

La crisis en general de la ensefianza de la matematica en los grupos étnicos en Venezuela
hereda las dificultades ya conocidas de la matematica colonial, con el agregado de la
desmitificacion especifica de su cultura y los procesos mediante ellos aprenden. En esta
investigacion, se problematizaron algunas concepciones, creencias, tensiones y desafios que
hacen parte del campo de la ensefianza modernista de la matematica en los grupos étnicos;
es el objetivo de la indagacion; se encuentra enmarcada la indagacion en la linea titulada:
transepistemologias de los saberes y transmetodologias transcomplejas. En conclusiones:
la matematica y cultura que reivindican el papel trascendental de la ciencia patrimonio
cultural de la humanidad, su desarrollo y vida en los ciudadanos. La legalidad venezolana
en materia de Educacion Intercultural Bilinglie dista mucho de la realidad, pese a los
esfuerzos realizados, defender el papel de la Etnomatematica como un campo de
indagacion comprometido con el estudio de las matematicas de las comunidades que
historicamente han sido colonizadas y a-culturadas en Venezuela es esencial. La
Etnomatematica es significativa por los cambios que apertura y la preservacion desde la
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educacion de los aborigenes. Debe privar la ensefianza de la matemaética profundamente
ecosofica ateniente a la cultura y vida de los aborigenes; donde el acomodadizo
requerimiento de asimilacion a los otros pueblos venezolanos debe caducar, de una vez por
todas.

Palabras Clave: ensefianza de la matematica, grupos étnicos, tensiones, creencias,
decolonialidad.

BELIEFS, TENSIONS, AND CHALLENGES IN THE TEACHING OF
MATHEMATICS IN VENEZUELAN ABORIGINS

Abstract

The general crisis in the teaching of mathematics in ethnic groups in Venezuela inherits the
already known difficulties of colonial mathematics, with the addition of the specific
demystification of their culture and the processes through which they learn. In this
investigation, some conceptions, beliefs, tensions and challenges that are part of the field of
modernist teaching of mathematics in ethnic groups were problematized; it is the goal of
inquiry; the inquiry is framed in the line entitled: transepistemologies of knowledge and
transcomplex transmethodologies. In conclusions: the mathematics and culture that claim
the transcendental role of science, cultural heritage of humanity, its development and life in
citizens. The Venezuelan legality in the matter of Bilingual Intercultural Education is far
from reality, despite the efforts made, defending the role of Ethnomathematics as a field of
inquiry committed to the study of the mathematics of communities that have historically
been colonized and cultured in Venezuela is essential. Ethnomathematics is significant for
the changes that openness and preservation since the education of the aborigines. It must
deprive the teaching of mathematics deeply echoic attentive to the culture and life of the
aborigines; where the accommodating requirement of assimilation to the other Venezuelan
peoples must expire, once and for all.

Keywords: teaching of mathematics, ethnic groups, tensions, beliefs, decoloniality.

LES CROYANCES, LES TENSIONS ET LES DEFIS LIES A L'ENSEIGNEMENT DES
MATHEMATIQUES AUX ABORIGENES VENEZUELIENS

Résumé

La crise générale de I'enseignement des mathématiques dans les groupes ethniques au
Venezuela hérite des difficultés bien connues des mathématiques coloniales, auxquelles

s'ajoute la démystification spécifique de leur culture et des processus par lesquels ils
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apprennent. Dans cette recherche, certaines conceptions, croyances, tensions et défis qui
font partie du domaine de I'enseignement moderniste des mathématiques dans les groupes
ethniques ont été problématisés ; c'est l'objectif de I'enquéte. L'enquéte est encadrée dans la
ligne intitulée : transepistemologies de la connaissance et transmodologies transcomplexes.
En conclusion : les mathématiques et la culture qui justifient le réle transcendantal de la
science, du patrimoine culturel de I'humanité, de son développement et de la vie des
citoyens. La législation vénézuélienne sur I'éducation bilingue interculturelle est loin de la
réalité, malgré les efforts déployés. Il est essentiel de défendre le rble de
I'ethnomathématique en tant que champ d'investigation engagé dans I'étude des
mathématiques des communautés qui ont été historiquement colonisées et a-cultivées au
Venezuela. L'ethnomathématique est importante pour les changements que l'ouverture et la
préservation de I'éducation des aborigenes. Elle devrait priver I'enseignement des
mathématiques d'un enseignement profondément éco-sophique et attentif a la culture et a la
vie des aborigénes, ou l'exigence accommodante de l'assimilation aux autres peuples

venézuéliens devrait expirer, une fois pour toutes.

Mots clés: enseignement des mathématiques, groupes ethniques, tensions, croyances,

décolonisation.

En esta investigacion, enmarcada en la linea titulada: transepistemologias de los
saberes y transmetodologias transcomplejas, se problematizaron algunas concepciones,
creencias, tensiones y desafios que hacen parte del campo de la ensefianza modernista de la
matematica en los grupos étnicos de Venezuela actualmente; es ese el objetivo de la
indagacion. Para ello, se comienza con la ensefianza tradicional de la matematica y su

devenir soslayado de la ciencia patrimonio de la humanidad.

Se comienza hablando de las concepciones, creencias, tensiones y desafios que
hacen parte de la ensefianza modernista de la matematica en general; para luego
ejemplificarla en los grupos étnicos de Venezuela. El ser humano como ser integral posee
componentes diversos: psicoldgicos, biologicos, sociales, espirituales, culturales, e
historicos, religiosos, entre otros. En la modernidad, muchos de estos aspectos entran en

crisis, los valores, la ética, la cientificidad, entre otros. lgualmente aparece en escena la
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crisis educativa, que trae consigo el atraso de los pueblos y el incumplimiento de las

acciones tendentes al logro de desarrollo humano integral.

En el caso de la ensefianza de la matematica sigue enmarcada en el proyecto
modernista-postmodernista-colonial, proyectando la ensefianza de forma hegemdnica en el
contexto cultural y social, esto es de manera mecanica. En este sentido, Rodriguez (2019a,
p.13) afirma que son muchas las vivencias que se “dan en el proceso de enseianza de la
matemadtica; frustrantes, rechazos, comunicaciones inalcanzables, entre otras que llevan a
una relacién epistemoldgica sujeto-objeto en el aula; donde escasamente se alcanza a la

comprension el trato y atencion a la diferencia”.

En efecto, y de acuerdo con el autor anteriormente nombrado Freire (1997), afirma
que en la practica educativa se da una educacion bancaria, donde predomina la ensefianza
repetitiva y castradora de pensamiento critico, donde los protagonistas del acto de
ensefianza-aprendizaje no se regresan a la critica de sus propias acciones, y es menester

otro tipo de pedagogia en las escuelas.

Es frustrante la realidad a la que se someten los actores del proceso educativo, en lo
que pese a muchos avances de la didactica de la matematica la realidad es que la
matematica deja su huella en los avances del mundo; es interesante como desde nuestro
encierro obligado denominado cuarentena, con la pandemia causada en el Covid-2019 en
pleno afio 2020 vemos como los matematicos avanzan en sus estudios en la busqueda
salidas al problema grave mundial; sin embargo nos preguntamos: ¢bajo la ensefianza ain
colonial de la matematica quienes seran los matematicos del futuro, y quienes ensefiaran

matematica?.

En busqueda de soluciones emerge la pedagogia integral, Rodriguez (2010) que
estd intimamente conexa con la psicologia educativa y la teoria de aprendizajes
contemporaneas. Y con ello, la didactica integral, propone que el aprendiz utilice los tres
canales relativos a los aprendizajes: visual, auditivo y Kinestésico, ademas de las
inteligencias maltiples descubiertas por Gardner (1993); es decir, la inteligencia linguistica,
el l6gico matematico, espacial, corporal- cinestésica, musica, interpersonal, intrapersonal y

naturalista.
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Es por esto, la matematica y la pedagogia integral van de la mano, la primera
coadyuva al desarrollo del pensamiento critico, fungiendo como sostén de la segunda. Se
trata que el discente piense por si mismo, se auto dirija, medite y reflexione todo con la
finalidad que sus acciones en el quehacer de su vida no se ejecuten abruptamente; estudios
conllevaron a conformar la triada: matematica-cotidianidad- y pedagogia integral, en
Rodriguez (2010).

La acogida de cualquier opcion para alcanzar el objetivo de hacer llegar la ciencia
legado de la humanidad; ese proceso en la matematica no cabe duda alguna es decolonizar
el proceso de ensefianza de la matematica, y debe incluir estos capitales procesos, a través
de la identificacién de problemas relevantes para los estudiantes, los cuales analizados en
su sistematicidad se deben resolver, utilizando la comprension matematica; tales

afirmaciones las ratifica Rodriguez (2019b).

Es de hacer notar que la decolonialidad de la ensefianza de la matematica va a buen
puerto para la gloria de Dios en la linea de investigacion titulada: Educacion Matematica
Decolonial, en el que primeramente se debe des-ligar para luego re-ligar en la
transmodernidad la ensefianza de la matematica; se trata de una “educaciOn nuestra
autentica descolonizada, cargada de un poder suave de renovacion de nuestros saberes
aborigenes, cotidianos, autoctonos, descolonizados es urgente; ecologizados con los
conocimientos cientificos, operados por las pedagogias decoloniales” (Rodriguez, 2019c,

p.26).

En la Educaciéon Matemética Decolonial Transcompleja es profundamente
ecosofica, alcanza imaginarios en los seres humanos, previendo un modo de estar en el
mundo, de percibirlo desde saberes ancestrales de nuestros aborigenes, con un cambio en
las acciones y una conciencia que favorezca la unidad en la vida; para ello el amor y la
sensibilidad deben ser el centro del accionar, en pro de la preservacion de la unidad,
(Rodriguez, 2020b).

Por ello, la vision decolonial de la matematica re-ligada y profundamente planetaria;
pues lo decolonial es profundamente inclusivo conlleva a que en el hacer sean “construidas

y por construir: en escuelas, colegios, universidades, en el seno de las organizaciones, en
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los barrios, comunidades, movimientos y en la calle, entre otros lugares” (Walsh, 2014, p.
15). Estamos hablando de la matematica de la calle, del habitat popular, de la cotidianidad y
cultura con el abrazo de los saberes cientificos y los soterrados de la matematica en igual

grado de importancia.

Esta praxis debe superar los presupuestos métodos y modelos curriculares e
instruccionales basados en el paradigma modernista-postmodernista-colonial. Esta nueva
forma de ensefiar y de aprender, estriba que la educacion del ser humano debe ser
necesariamente una construccion que atiende la condicion humana, que es educable; de
trata de una autoconstruccion; la actitud activa del estudiante debe estar presente en su
formacion, siendo él mismo, a través de sus acciones, quien se debe construir como

persona, Yy el ciudadano-docente debe intervenir como un elemento facilitador del proceso.

La problematica de la educacion colonial de la matematica en el Sur es agravada por
los rezagos coloniales instaurados en las mentes que no escapa de estos problemas y es
necesario el papel preponderante que ha de desempefiar el discente en la liberacion de tales
practicas opresoras. Es asi como, en muchas partes se presentan conocimientos
matematicos desvencijados del aula, en forma desconectada y disyuntiva. Este fenomeno
didactico trae consecuencias en el proceso de ensefianza- aprendizaje, como el rechazo y

tantos otros que se han venido describiendo.

Es urgente aportar a la Educacion Matematica, la alfabetizacion matematica en
profesionales universitarios re-significacion urgente; sin duda es necesario una ‘“re-
significacion urgente de lo que debe ser la alfabetizacion matematica desde las politicas de
estado; promotoras de una culturizacion e inculturacion de la matematica como via para el
desarrollo de los paises y de la vida del ser humano” (Rodriguez, 2020, p.240). Una tarea
de las politicas educativas venezolanas desde todos los niveles de educacion, de las
comunidades que se propende hacer en una educacion transdisplinar, decolonial que esta en
el ardor; en plana crisis venezolana, el caldo de cultivo para hacer nacer lo nuevo como

resistencia a la opresion.

Desafios, creencias, tensiones en la ensefianza de la matematica en los grupos étnicos
de Venezuela
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Ahora y en forma particular, se ahondard en como ha devenido la ensefianza de la
matematica en los pueblos indigenas en general, para luego precisar en el caso de
Venezuela. El desarrollo de un curriculo adecuado para los pueblos indigenas de América
Latina en el campo de la ensefianza de la matematica, requiere primero de establecer las
relaciones historicas entre la realidad indigena y el desarrollo de la matematica que se desea
imponer a estos pueblos ahora culturizados por sus propios hermanos, en la colonizacion
del saber y poder que ha dejado la invasion europea de 1492. La percepcion propia de su
realidad, sus creencias y costumbres forman patrones de conducta que deben ser estudiados
si se desea buscar el modelo de educacion adecuado para estos pueblos. Pero que, con la
Etnomatematica el viraje a dicha ensefianza es muy posible considerando eso si lo valioso

de cada cultura de los aborigenes.

D’Ambrosio (1990) indica que el origen del pensamiento matematico es una
cuestion no resuelta, y propone la Etnomatematica. La busqueda de explicaciones de por
ejemplo las religiones, artes y ciencias, sistemas de valores y estilos de comportamiento en
la vida comunal y social, lo psicoemocional, lo imaginario, asi como los modelos de
produccién y propiedad estan relacionados con el pensamiento matematico. Existe una
creciente produccion académica destinada a investigar los distintos estilos y modos de
construir el conocimiento en diferentes contextos naturales y culturales donde se reconoce
el desarrollo de las ideas matematicas. Obviamente, en las Ameéricas estos procesos

siguieron caminos diferentes a los de Europa, Asia y Africa.

La invasion y la colonizacion impuesta de las tierras ahora conocidas como las
Américas tuvieron, como una de sus consecuencias, una enorme reorientacion del curso de
las civilizaciones del continente. Es trascendental aqui hacer notorio sin duda en cada pais y
sus grupos étnicos se ha avanzado desde sus inicios manifestaciones culturales que estan
cargadas de contenidos matematicos, Rodriguez (2017). El patrimonio cultural matematico
que aqui se explicita esta henchido de un didlogo entre culturas teniendo preminencia por el
rescate de la cultura autoctona; aquella olvidada del Abya Yala, Rodriguez (2017). Se
devela el nombre milenario escondido en la modernidad castradora. En la lengua del pueblo
kuna, originario de Sierra Nevada en el norte del pais hermano Colombia y que vive en el

presente en el Caribe de Panamd, Abya Yala significa tierra madura, viva, en florecimiento,
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madre o de sangre vital se compone de Abya, que quiere decir sangre y ala, que significa

territorio, viene de la tierra y es entonces Abya Yala Ameérica (Rodriguez, 2017).

Es Abya Yala la denominacion originaria, que luego al denominarlo pueblos
indigenas por los invasores y encubridores de nuestro continente les permitio relacionarlos
con las Indias, region buscada por los negociantes europeos a finales del siglo XV y de
alguna manera justificar la masacre y todo lo ocurrido en el mal llamado descubrimiento de

América; tal como lo expresa Rodriguez (2017).

Desde el Abya Yala, en profunda expresion descolonizada de América, pensando en
su patrimonio cultural matematico, también colonizado y gran parte destruido e impuesto
después a conveniencia del proceso eterno de apoderamiento de nuestros pueblos y
encubrimiento del otro en palabras de Dussel (1993) y otros autores como Quijano (1989).
La matematica en la historia del Abya Yala es ocultada y soterrada. Los hechos historicos
hablan por si solos, no se puede ocultar que desde la llegada de mal denominados los
colonizadores europeos, a lo que hoy se conoce como América, los pueblos originarios de
estas tierras han sido exterminados paulatinamente, el exterminio se ha llevado a cabo de
muchas maneras, entre ellas esta el asesinato de los aborigenes, la destruccion de sus casas,
templos y ciudades, el saqueo de sus tesoros, el proceso de imposicidn cultural, religiosa y
el esclavismo, Rodriguez (2017). De su cultura en general, la aculturizacion y

transculturizacion en pleno.

Aunado a esta destruccion del acervo historico-cultural de los aborigenes se observa
el menosprecio que han sentido muchos europeos hacia el indoamericano fundamentada en
la inferioridad del aborigen y una superioridad del europeo como ser humano. Estas
pretensiones de superioridad son sefialadas por Morales (1995, p.76) al decir que “primero
fue el invasor espafiol, quien pretendid justificar la dominacion colonial, en un primer
momento por la supuesta superioridad de la religion cristiana catolica y, luego, por la

supuesta superioridad racional del hombre europeo”.

La Educacion Matematica, o ensefianza de la matematica, no escapa primero de la
colonizacion y luego de la colonialidad; por ello en el Sur emergen movimientos,

investigadores que reconociendo los conocimientos y saberes matematicos propios dan
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cuenta del impulso y de la valia de los nuestros, de la lucha por hacer lo propio, de develar
nuestros aportes a la ciencia legado de la humanidad. La matematica como legado de la
humanidad no es parcela de Occidente, ni de nadie; es un derecho, inclusion de todos.

La Educacion Matematica ha venido siendo como afirma Skovsmose (2012, p.270)
“capaz de operar como un arma secreta del imperialismo occidental” o como parte de la
colonizacién cultural, como lo analiza D’ Ambrosio (2001). Son muchos investigadores,

que adelantan este tipo de resultados.

La matematica y sus grandes descubrimientos fue invisibilizada también con la
masacre al continente. La cultura maya, es especial, tantas veces se ha intentado
invisibilizar por la colonizacion, los mayas son grandiosos en las creaciones de la
matematica. En simbologia son uUnicos: inventaron un sistema jeroglifico de escritura
utilizando imégenes para representar los sonidos, usaban las probabilidades
admirablemente contando las palabras utilizando varias combinaciones de alrededor de 800
signos diferentes, asignando a cada signo una silaba y estas al mismo tiempo se

combinaban para crear otra.

Tal sistema legendario de la humanidad inventd tres tipos de calendarios: el Sagrado
de 260 dias que es el calendario corto dividido en 13 periodos de 20 dias cada uno, su
utilidad era para los hitos de su agricultura, sus ceremonias religiosas y sus costumbres
familiares. El calendario civil o tropico de 365 dias que se basa en el recorrido anual de la
tierra alrededor del sol en 365 dias, para ello dividio el afio de 365 dias en 18 periodos de
20 dias cada uno y 5 dias sobrantes. Y el calendario compuesto por el ciclo de 52 afios

combinado por 4 periodos de 13 afios cada uno.

Los mayas inventaron un sistema de numeracion vigesimal, erigieron el nGmero
cero, para los que tienen la luz de la creacidon matematica y la faz de la inteligencia se sabe
que el nimero cero es una esfinge indispensable en las matematicas. Este concepto de la
nada, de lo absoluto carente de caracteristica anulados de los otros es de una maravilla
utilidad sin el cual el sistema numérico mas usado, el de los nimeros reales no tendria
ningun significado. En general segln, el sistema de escritura del “pueblo maya, por su

contenido y su ritmo, parece indicar que se trata del producto de una larga tradicion oral
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que fue transmitida y conservada a través de distintos sistemas de escritura como los que

componen los Coédices” (Ivanoft, 1972, p.356).

Los mayas, con su cultura profundamente compleja creen en lo esotérico, en lo
abstracto, en la utilidad y en la vida; por ello representaban el sistema numérico como un
sistema de conteo con minimo tres simbolos para cada uno, para el numero cero la

representacion es un punto, una barra y un simbolo.

En la ilusoria colonizacion occidentalista de vedar lo nuestro y el pensamiento
maya, los ritos eran imprescindibles para garantizar el funcionamiento del universo, el
devenir del tiempo, el paso de las estaciones, el crecimiento del maiz, y la vida de los seres
humanos. Esta magnificencia el Continente Europeo estaba lejos de poseer. La astronomia
con los calendarios y las probabilidades que predecian facilmente eclipses solares son de
creaciones mayas primerisimas. Esa civilizacion utilizaba la penicilina para curar a
caciques y tenian sistemas de drenaje pluvial y abastecimiento de agua, ingenieria que no
conocian los europeos. América Latina tiene una historia milenaria, tanto “en su fuente pre-
hispanica como en su vertiente hispano-ibérica; tiene una historia centenaria en su
originalidad propiamente latinoamericana -desde el siglo XVI-. Ignorar, olvidar o no tomar
conciencia de esa evolucion es justamente la caracteristica de una conciencia in-culta”
(Dussel, 1973, p.28).

El desconocimiento de nuestra cultura en la actualidad, o su sesgo forma parte de las
consecuencias de la colonizacion de las mentes tal como afirma Quijano (1989) “si el
conocimiento es un instrumento imperial de colonizacion, una de las tareas urgentes que
tenemos por delante es descolonizar el conocimiento”. Entonces la descolonizacion del
saber de la cultura autdctona, de nuestro patrimonio cultural matematico es de urgencia.
Ideas que corrobora Mignolo (2010). Es vivir en el encubrimiento del otro a la que Dussel
(1993) titula su gran obra: 1942: el encubrimiento del otro: hacia el origen del mito de la
modernidad. En el que de manera magistral intenta explicar que no hubo tal
descubrimiento; sino la masacre que pretendié desde la modernidad encubrir el potencial

del otro; aquel pisoteado y vejado en su lugar de origen.
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Descolonizar nuestro continente implicara descubrir su historia a partir de los signos
y elementos que rememoran su caducado patrimonio matematico olvidado no reconocido;
transculturizado; muchas veces aculturizado y que ayudan a vislumbrar como y por qué ha
llegado a ser lo que es; en muchas partes de nuestro continente, el Abya Yala; es aprender
de los mayas; son palabras expresadas por Rodriguez y Guerra (2016).

En nuestro pais, Venezuela, la explotacion de los recursos naturales tuvo su marca,
como lo expresa Gonzalez (2001) se introdujeron nuevos estilos de vida, habitos
alimenticios y de intercambio comercial. Este mismo investigador sefiala que
especificamente en 1974 con la mal denominada Conquista del Sur se abren las areas
indigenas y sus recursos naturales a los intereses econémicos de empresas nacionales y
transnacionales. Esta apertura generé maltiples dafios ecologicos a las areas indigenas
ademas de genocidios por parte de los mineros ilegales llamados garimpo en contra de la
tribu Yanomami en el afio de 1993; Ortiz (2004) sefiala a su vez que existen multiples

genocidios que quedaron encubiertos.

Este proceso de colonizacion la transculturizacion, e invasion de las costumbres
criollas y extranjeras sobre las aborigenes ha hecho que desaparezcan de forma paulatina
aspectos de mucha importancia para la comprension de su cultura, desarrollo y forma de
vida, elementos importantes como: organizacion social, lenguaje, formas de intercambios,
ocupacion territorial, construcciones, escultura y pintura, se han perdido total o
parcialmente. Este proceso descrito por Ortiz (2004) implica dos etapas, primero la pérdida
0 desarraigo de una cultura precedente, y segundo la creacién de nuevos fendOmenos
culturales que pudieran denominarse de neoculturacion. Tiene sentido entonces desde la

cultura resistente y su indagacion ir a la preservacion de su patrimonio cultural matematico.

En la colonialidad de las mentes, la incorporacién de modos de pensamiento del
colonizador se comprueba a menudo. En la mal denominada conquista reconocemos
facilmente diferentes maneras de explicar el cosmos y la creacién, asi como de tratar con
las cosas del mundo circundante. Sistemas religiosos, estructuras politicas, arreglos
arquitectonicos y urbanisticos ciencias y valores fueron en unas cuantas décadas,

suprimidos y reemplazados por los del conquistador. Algunos restos del comportamiento
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original de estas culturas fueron o aldn son proscritos o tratados como folclor. Sin embargo,
ellos seguramente integran la memoria cultural de las gentes que descienden de los pueblos
conquistados. Muchos de estos comportamientos son facilmente reconocibles en la vida
diaria, en la que también estan presentes ideas matematicas. La matematica es tanto un
quehacer humano como una forma cultural; por consiguiente esta sujeta a una dinamica

cultural.

Como quehacer humano, la matematica tiene que ver con la generacion , la
organizacion intelectual y social, asi como la difusion de diferentes vias, estilos, modos de
explicar, comprender aprender, resolver, explorar mas all4 del entorno inmediato natural y
sociocultural. Como forma cultural, la matematica y el comportamiento matematico se
convierten en parte del desarrollo social. Modos de produccion, trabajo y organizacion
social, estan intimamente conectados con las ideas matematicas. Considerar la matematica
como un quehacer humano y una forma cultural constituye aspectos centrales del programa

de investigacion, la Etnomatematica, D" Ambrosio (1993).

Esto indica que la matematica no es un instrumento aislado del contexto social sino
por el contrario esta intrinsecamente relacionado con el desarrollo social de la region. Se
nota que el desarrollo matematico de los pueblos indigenas fue influenciado y en algunos
casos destruido por el proceso de colonizacién. La forma natural de desarrollar sus

conceptos vario a raiz de estos acontecimientos.

Durante los afios setenta y ochenta, varios psicologos cognitivos advertian que la
gran mayoria de los estudios sobre psicologia cognitiva habia sido realizado con individuos
que pertenecian a la cultura occidental generalmente blanca y que mientras no
dispusiéramos de estudios sobre otras culturas nuestro conocimiento del desarrollo
cognitivo del ser humano seria siempre incompleto. Se comenzé a desarrollar una serie de
investigaciones cognitivas comparativas transculturales entre grupos humanos no
occidentales entre los que se incluian los grupos étnicos indigenas de este lado del mundo.
A raiz de estos estudios se han desarrollado experiencias educativas matematicas para las

etnias indigenas del pensamiento del Sur.
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En cuanto a los aborigenes de nuestro pais, Venezuela, la ensefianza de la
matematica formal entra en escena con la Educacion Intercultural Bilingue (EIB), se
“implement6 en 140 comunidades de 9 pueblos indigenas” (Pérez, 2007, p.21). Esta, segiin
la misma autora, se desarrollé a finales de la década de los setenta del siglo pasado
motivada por diferentes factores de caracter social, los movimientos indigenas nacionales y
extranjeros, asi como la activacion de distintos grupos pro indigenas; “los primeros
planteamientos sobre Educacion Intercultural Bilinglie —alld en los afios 1960 y 70—
comenzaron a producir un vuelco total, decisivo e irreversible en la vida de los Pueblos
Indigenas” (Mosonyi, 2009, p.198). Esta lucha va en crecimiento, son muchos los baluartes
que en la materia estan en el ardor en el campo de batalla, en Venezuela; pero que la falta
de formacion y la conciencia decolonial decadente imponiéndose las practicas caducadas;

aunado a las falsas politicas del estado, hacen que las soluciones no avancen.

Es importante en la EIB que se dé una verdadera interculturalidad; donde de la
interculturalidad debe “construirse desde los sectores excluidos y marginados, porque son
estos sectores lo que deben elaborar una posicion que reclame el dialogo y no esperarlo,
podria juzgarse como una idea que auna la confrontacion y la violencia entre expresiones
culturales” (Afiazco, 2019, p.117). Esta realidad debe ser posible en la practica en
Venezuela; cumpliéndose la reglamentacion nacional. La interculturalidad debe estar
desprendida de las practicas modernistas- postmodernistas-coloniales, e ir a un verdadero
concepto transmoderno, donde se rescaten las victimas de la modernidad, lo execrado y

desvalorizado.

En sintonia con la reglamentacion venezolana, la Ley Organica de Educacion (LOE)
(2009), la misma que en su articulo 26 expresa las modalidades del sistema educativo
venezolano, sefialando que estas son “la educacion especial, la educacion de jovenes,
adultos y adultas, la educacion en fronteras, la educacion rural, la educacion para las artes,
la educacion militar, la educacion intercultural, la educacion intercultural bilingiie”. De esta
manera, la LOE plasma las aspiraciones sefialadas en la Constitucién de la Republica
Bolivariana de Venezuela (CRBV) al respecto de una educacion diversa, incluyente, en

condiciones de igualdad, pluricultural, multiétnica y plurilinglie. La Educacién
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Intercultural Bilingle, puesto que para los pueblos indigenas su educacion debe ser

desarrollada bajo esta modalidad.

La LOE en su articulo 27 considera a la Educacion Intercultural Bilingue es
obligatoria y afirma que “la educacidn intercultural bilingiie es obligatoria e irrenunciable
en todos los planteles y centros educativos ubicados en regiones con poblacion indigena,
hasta el subsistema de educacion basica” (p. 15). En algunas regiones del estado Zulia se
aplica esta modalidad educativa. En este mismo articulo la LOE establece ademas que “la
educacion intercultural bilinglie se regira por una ley especial que desarrollara el disefio
curricular, el calendario escolar, los materiales didacticos, la formacion y pertinencia de los
docentes correspondientes a esta modalidad” (p. 15). Esta ley especial aun no ha sido
promulgada y resultaria interesante su discusion por cuanto hace referencia al disefio de un
calendario escolar adaptado a las necesidades de los pueblos indigenas segun su region,

patrones de vida y cultura.

Ahora: ¢como ha sido la practica de la ensefianza de la matematica en los pueblos
indigenas? Las practicas matematicas desarrolladas por los pueblos indigenas se han
fundamentado principalmente para convivir con la naturaleza. Pero el falso dialogo, de
acuerdo con Dussel (2017), y la desmitificacion de la costumbres en las comunidades
indigenas hace dificil el considerarlas valiosas desde sus costumbre para aprender. Lo que
a veces se nombra como dialogo, es en realidad una relacion de dominacion y explotacion

de una cultura sobre otras.

Estas dos visiones de las matematicas, en las comunidades aborigenes, deben ser
tomadas en cuenta cuando se analiza el porqué de un tipo de matematica. La
Etnomatematica tiene entonces cabida importante en esas practicas, esta plenamente
justificada. La matematica que se practica entre los “grupos culturales identificables tales
como las sociedades nacionales, tribales, los grupos de trabajo, (...). Su identidad depende
en gran medida de focos de interés, la motivacidn, y ciertos cddigos de una jerga que no
pertenecen al &mbito de las matematicas académicas” (D’ Ambrosio, 1997, p.16). En este

sentido, existe una diferenciacion importante por cuanto sefiala que no se refiere al estudio
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de una matemaética especifica, mas bien trata de esa relacion que se establece entre la

matematica y la cultura, de cdmo se desarrollan esas ideas matematicas.

En la Constitucion Bolivariana de Venezuela (1999), Pocaterra (2003), los derechos
originarios, histéricos y especificos de los pueblos indigenas, y por primera vez asume a la
nacion en su unidad y diversidad multiétnica y pluricultural, desde un marco filoséfico-
juridico intercultural, con profundo sentido de justicia y equidad para todos los pueblos y
culturas constitutivos de la venezolanidad. Explicar y comprender los contenidos de la
Etnomatematica desde la vision y concepcién de los grupos indigenas hacia la matematica
en instituciones cuya formacion sea bajo la orientacion de la Educacion Intercultural
Bilingle, no sera una tarea investigativa facil, segin los planteamientos antes sefialados de
Pocaterra (2003); mas aun cuando la idiosincrasia del Wayuu, es regida por conceptos
religiosos y culturales muy arraigados a su forma y estilo de vida, lo cual influye totalmente

en los procesos de ensefianza y aprendizaje de los mismos.

De acuerdo con Fernandez (2001) los guajiros autodenominados Wayuu, arraigados
mayormente en la peninsula de la guajira que colinda entre la parte nor-oriental de
Colombia y noroccidental de Venezuela; atesoran sus creencias en seres superiores los
cuales incorporan el bien y el mal. Constituyen practicas y ritos religiosos guiados por el
Shaman o Piache para aprender todo lo relacionado con el arte espiritual. Su organizacion
social se rige por un sistema de parentesco matrilineal; es decir, la madre a través de la
prole garantiza la perpetuacion y multiplicacion del linaje. El sistema de gobierno carece de
un poder centrado, pues cada linaje o clan tiene su A ’laiilaa (jefe) cuya figura tiende a ser
representada por el tio materno; y ademas desarrollaron un sistema numeral que va desde el

uno al mil y més alla de éste, de acuerdo con Fernandez (2001).

Las operaciones matematicas Wayuu, son las mismas de la cultura occidentalista,
con la diferencia que éstos pueden interpretar los calculos de manera diferente. Por ejemplo
usaban los nudos elaborados en una cuerda para contar los dias del afio, meses; los dias no
se contaban en namero, sino por medio de la estacion lluviosa, la luna, entre otras. Basado
en este contexto Chacon, Nuccete y Petit (1994) exponen que los Wayuu aprenden la

matematica por la observacion y la practica cotidiana, lo que tiende a reforzar el desinterés
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por la educacion formal. Esa préactica es profundamente ecosofica, por ser espiritual, social

ambiental.

Es asi como, “la actividad matematica es desarrollada por el Pueblo Wayuu de
manera continua, los relatos de la creacion del mundo por parte de Maleiwa, formacién de
los clanes, aparicion del bien y el mal se desarrolla como un eje trasversal” (Paredes, 2015,
p.55). El Pueblo Wayuu no tiene en absoluto nada que envidiarle a la mitologia griega y su
interrelacion del mundo espiritual y su mundo natural, en la Cultura Wayuu existen dos
seres mitoldgicos, Juya y Pulowi, el primero es asociado a la lluvia, a la fertilidad, a los
buenos tiempos y se identifica con la figura masculina, Pulowi por su parte es asociada a la
sequia, a los animales, los espiritu y se relaciona con la mujer. En la cultura Wayuu se trata

de explicar cada cosa, la existencia de cada elemento.

Para ellos, es mas importante el producto, cosas, cantidades de animales o
pertenencias, que el significado cognitivo de los conceptos o términos matematicos l6gicos
occidentalistas. Visto éste panorama, se refleja lo dificil que puede ser para el docente de
Educacion Basica venezolana, especialmente aquellos que estan ubicados en zonas de
predominio Wayuu; la ensefianza de contenidos matematicos, mas aun la descripcion y
comprension de los mismos, por cuanto la tendencia es desarrollar actividades formativas
orientadas por objetivos, competencias y fines programaticos carentes de filosofia y sistema

social indigena Wayuu con amplio predominio de estructura occidentalista.

Los aborigenes Kari“fia de la familia linguistica de aborigenes Caribe, enclavado en
el centro y sur del estado Anzoategui y al norte del estado Bolivar, Venezuela, no escapan
de la marca occidentalista de ensefianza de la matematica. Son grupos provistos aun asi una
buena organizacion social, su sistema de orientacion esta relacionado directamente con el
sol y vale la pena preservar su patrimonio cultural matematico; desde sus bailes, comida,

agricultura, cantos, viviendas, lenguaje entre otros.

Los Kari“fia basan su subsistencia en el conuco y para ello aprovechan al maximo
las tierras humedas de los morichales, los cuales no sélo permiten una alta productividad,
sino ademas aseguran la caceria. Han sufrido sustanciales cambios debido a la explotacién

petrolera en su territorio y, aungque conservan parte muy reducida de sus tierras ancestrales,
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en cambio, sus tradiciones, su cosmovision y su organizacion social se han visto mermadas.
De hecho, estan perdiendo su idioma y se sienten atropellados por la transculturizacion.
Desde su cultura vale la pena rescatar sus propias perspectivas y conocimientos

matematicos.

Por consiguiente, resulta totalmente claro la necesidad de asumir frontalmente la
motivacién intrinseca del estudiante aborigen por el eminente rechazo que existe hacia la
ciencia matematica que arrastra al igual que el resto de la poblacion. Se necesita entonces
estudiarla interpretandola hermenéuticamente, empleando herramientas heuristicas
emergentes para analizar con conciencia sus especificidades curriculares para relacionarlas
con la vida cotidiana y cultura originaria; térnalas mas visibles, atractivas y arménicas con
cada tipo de inteligencia del ser y de su formacion integral, luego de explorarlo, desde ese

preciso campo cientifico; sin privilegiar este que hace soterrar a los saberes culturales.

La matematica es un modelo de pensamiento que ayuda a formar estas capacidades
en las personas indica que su conocimiento es fundamental en los procesos econdémicos de
cualquier indole. En este contexto, los aborigenes necesitan un proceso de aprendizaje de la
matematica diferente al utilizado por los sistemas occidentales en virtud en la forma en que

ellos construyen su vision de la realidad.

Por otro lado, los pueblos indigenas ven en la matematica un agente de progreso
social, un arma que les ayuda a defenderse de la explotacion y el engafio indiscriminado de
los hombres blancos. Se demuestra que es necesario crear un curriculo la ensefianza de la
matematica para las etnias indigenas de Venezuela, acorde a sus necesidades y cultura de
forma que les permita ingresar de manera competitiva en el mundo transculturizado; pero

respetando sus costumbres y su cultura.

Las etnias indigenas de Venezuela estaran condenadas a la exclusién econémica y
social si se menosprecia su cultura su historia, sus costumbres; si se siguen dominando y
colonizando ahora por sus propios hermanos venezolanos que los ven como inferiores. En
este sentido, se piensa que en toda situacion de ensefianza- aprendizaje se pueden utilizar

situaciones para ensefiar matematicas desde lo mas sencillo hasta los mas complejas

33



www.flacsoandes.edu.ec

ISSN: 2244-8314. Ao 8 N° 12- 2020 ORINOCO Pensamiento y Praxis

escenarios, donde los participantes pueden configurar con elementos de sus propios

conceptos y experiencias sus problemas.

Por otro lado, se persigue estudiar la matematica a partir de la complejidad y
dilucidar cuales son los factores de orden matematico que se suscitan en situaciones o
elementos importantes de la vida cotidiana y cultura. Esta praxis serd vinculada con la vida
misma, como en efecto, ocurre durante la génesis de esta ciencia matematica para evitar su
desarticulacién con el tejido de la vida en general, y en particular con lo social, Rodriguez
(2010).

Significa, pues, que para el ejercicio de la practica docente en la realidad compleja
de hoy es determinante, dejar de impartir matematicas como el conocimiento ultimo de los
hechos, puesto que la realidad es cambiante y la matematica misma es una ciencia que esta
sujeta a constantes cambios. Como puede observarse, tal apreciacion es de alta relevancia
para la presente investigacion, ya que reafirma los enunciados que se han venido aflorando;
debido a que en las aulas de clase se practica y profesan situaciones totalmente aisladas del
contexto del estudiante, se parcelan los conocimientos y se reducen estos a meras recetas,
desfasados de la vida, de los afectos y de los intereses mas elevados de los educandos como

seres humanos integrales.

Todo lo anterior, representa una ineludible convocatoria para los actores
representativos de la accion de ensefiar matematicas en forma alternativa, contraponiendo
los viejos senderos y practicas positivistas, la matematica deben ensefiarse de acuerdo con
el desarrollo cognitivo de los estudiantes, afectivos y culturales. Y se afiade desde procesos
de la costumbre de los aborigenes, desde la vida cultural; desde el respeto por su devenir.
Queda asi develada algunas concepciones, creencias, tensiones y desafios que hacen parte
del campo de la ensefianza modernista de la matematica en los grupos étnicos de Venezuela

actualmente.

Como lineas de salida a la problematica de ensefianza de los aborigenes por
ejemplo, “el Curriculo Nacional Bolivariano que sin duda alguna tiene una gran intencion
apegada a los sentires y cultura de los grupos es la Etnomatematica para cambiar la forma

de trasmitir la matematica desde las aulas de clases” (Porras, 2011, p.499) el Curriculo
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Escolar Bolivariano hereda buena parte de las tendencias y “principios educativos que se
intentaron introducir en la Escuela Bésica con la Reforma del afio 1997. Ademas, incorpora
principios que, en el campo de la Educacion Matematica, fueron expuestos por Ubiratan
D’Ambrosio como orientadores del programa que se denomin6 Etnomatematica” (Porras,
2011, p.499).

Es decir, que la Etnomatematica se encuentra presente en la educacion venezolana,
en el sistema, en el papel, mas sin embargo en la practica hace falta hacer investigaciones
del entorno real que se vive en las instituciones educativas, de qué manera han usado e
interpretado el Curriculo Nacional Bolivariano y su intencion Etnomatematica. En el
documento Sistema Educativo Bolivariano el principio de unidad en la diversidad, el cual
constituye uno de los principios de la Etnomatematica, como programa educativo y de
investigacion: la concepcion del Curriculo General asegura, el “Sistema Educativo
Bolivariano y su contextualizacion regional y flexibilidad en las instituciones educativas,
enfatiza el reconocimiento de la diversidad de sujetos y espacios culturales, asi como de la
pertinencia sociocultural; los contenidos de la educacion son mediados por €stos” (Porras,

2011, p.499).

En el mismo orden de ideas, Higuita (2011) ha reconocido la importancia de
construir un Curriculo que considere los referentes de las culturas a partir de los cuales las
practicas culturales y los objetos culturales que alli se movilizan sean estudiados. Tomar las
practicas culturales como centro del curriculo posibilita un didlogo, y podriamos decir una
interculturalidad epistemologica que supera las asimetrias existentes entre las culturas.

Tales resultados son respaldados por Blanco, Higuita y Oliveras (2014).

Como se ha generalizado ya en la parte final de la indagacion propugnar el papel de
la Etnomatematica como un campo de investigacion comprometido con el estudio de las
matematicas de las comunidades que histdricamente han sido colonizadas y a-culturadas en
Venezuela es esencial; y en el reconocimiento que todas las comunidades venezolanas
sufrieron esa invasion y transformacién en sus vidas y culturas; y desde luego en sus

contenidos matematicos que con la Ethomatematica los cambios seran significativa en el
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camino a la develacion de los contenidos matematicos y de la preservacion y promocion

desde la educacién y nuevas practicas educativas de los mismos.
Reflexiones en el camino de la investigacion, en pleno ardor de la problematica

Se ha cumplido con el objetivo e problematizar algunas concepciones, creencias,
tensiones y desafios que hacen parte del campo de la ensefianza modernista de la
matematica en los grupos étnicos de Venezuela actualmente. Algunos conocimientos de la
matematica y cultura que reivindican el papel trascendental de la ciencia patrimonio
cultural de la humanidad en Venezuela, sus desarrollo y vida en de los ciudadanos.
Reafirmar el reconocimiento del caracter colonizado de las matematicas en el aula que aln
tiene serios rezagos. Lo que dice que el reconocimiento de nuestra diversidad cultural esta
en comienzos en los docentes y matematicos que aun tienen como parcela y ejercicio de

poder la matematica y su ensefianza.

Es de hacer notar que el cuidado del medio ambiente, los docentes ecoséficos que
promuevan la formacién de ciudadanos hacia la salvaguarda de las comunidades
aborigenes, primerisimos en el planeta-tierra a los que si se le dafia un rio, entre otras
acciones antihumanas, se dafia su modo de vida y la sobrevivencia. El perjuicio a dichas
comunidades es el perjuicio de todo el planeta. Asi la ensefianza de la matematica en

valores y compromiso es una tarea pendiente.

De acd, como lineas de salida en una fusion compleja de categorias como:
matematica, Etnomatematica, cultura, historia de la matematica, historia de las
comunidades colonizadas y aculturadas, cotidianidad, entre otras se dan las siguientes
reflexiones que no son conclusivas. Desde la consideracion de la cultura y vida de los
grupos étnicos la socializacién y reivindicacion de los conocimientos matematicos de los
artesanos en el proceso de elaboracion de la cesteria realiza aportes sustantivos a la historia
de dichas comunidades al mismo tiempo que el artesano es tomado en cuenta en los apostes

de los contenidos matematicos.

El sistema de numeracion de las etnias aborigenes de Venezuela, sus conocimientos

matematicos, tal como lo expresa Sanchez (2009) tienen una riqueza inconmensurable. En
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general, la riqueza del patrimonio cultural matematico desde el patrimonio historico es
digno de investigar en todos los aborigenes en el pais. Su importancia ha sido encubierta,
por ejemplo en la tribu Warao, pueblo indigena situado en el delta del Orinoco, uno de los
rios mas importantes de América Latina y que en su mayor parte transcurre por Venezuela,
la antigiiedad de ellos en el Delta del Orinoco es dificil de establecer exactamente, pero los
ultimos estudios, basados en piezas de cerdmica, afirman que sus origenes se remontan a
17.000 afios antes de nuestro Sefior Jesucristo, Sanchez (2009). Todo parece indicar que
esta tribu es las mas antigua del Delta y de Venezuela. El término Warao traducido al
castellano significa gente de las canoas. Alli hay una riqueza inconmensurable digna de

indagar y recrear en su patrimonio matematico.

Algunos elementos a tener en cuenta para la ensefianza de las matematicas en los
aborigenes los Kari'fia y Wayuu como: la elaboracion de algunas actividades para la
ensefianza de las matematicas con base en la elaboracion de las artesanias, los bailes y
cultivos; entre otras conllevan al cambio en las practicas pedagdgicas de los docentes en
dichas comunidades, hacia un verdadero reconocimiento y respeto por la salvaguarda de
sus culturas. Todo ello pertenece a la continuacion de proximas indagaciones, enmarcadas
en la linea de investigacion titulada: transepistemologias de los saberes vy

transmetodologias transcomplejas.
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RESUMEN

El impacto de los draméaticos cambios multidimensionales ocasionado por la globalizacion
genera un proceso historico critico que impacta al tejido social, sometiendo a muchas
poblaciones, a un deterioro de su calidad de vida y de sus posibilidades de acceso a la
atencién sanitaria. Asimismo estan expuestos a tensiones cronicas que pueden desbordar
las capacidades y mecanismos de adaptacion de las personas. La Medicina Tradicional
China tiene mas de 5.000 afios de practica empirica y abarca cinco componentes:
fitoterapia, dietética, masajes, acupuntura y el Quigong. Su rol terapéutico ha sido
reconocido por la OMS, quien ha disefiado estrategias para promover su integracion al
sistema sanitario de todos los paises. Se eligié el componente Quigong para revisar
trabajos cientificos donde se implementaron sus practicas en el tratamiento de la
Depresion, la Ansiedad y el Estrés psicologico laboral. Los resultados de los estudios
revisados concluyeron que existen evidencias significativas de que el Quigong puede
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mejorar la clinica de pacientes con diagnostico de Depresion, Ansiedad y estrés laboral.
Asimismo, los autores de los trabajos realizados coinciden en la necesidad de proseguir la
linea de investigacion relativa a las aplicaciones del Quigong como terapia preventiva y
curativa en estrés psicoldgico, ansiedad y depresion.

Palabras claves: Medicina Tradicional China, Quigong, Intervencion. Estrés Laboral.
Ansiedad. Depresion. Pandemia.

ABSTRACT

THE QUIGONG IN THE INTERVENTION OF DEPRESSION, ANXIETY, AND
PSYCHOLOGICAL STRESS AT WORK

The impact of the dramatic multidimensional changes caused by globalization generates a
critical historical process that impacts the social fabric, subjecting many populations to a
deterioration in their quality of life and their possibilities of access to health care. They are
also exposed to chronic tensions that can overwhelm people's capacities and adaptation
mechanisms. Traditional Chinese Medicine has more than 5.000 years of empirical practice
and includes five components: phytotherapy, dietetics, massage, acupuncture and Quigong.
Its therapeutic role has been recognized by the WHO, which has designed strategies to
promote its integration into the health system of all countries. The Quigong component was
chosen to review scientific works where its practices were implemented in the treatment of
Depression, Anxiety and Occupational Psychological Stress. The results of the studies
reviewed concluded that there is significant evidence that Quigong can improve the clinic
of patients diagnosed with Depression, Anxiety, and occupational stress. Likewise, the
authors of the works carried out agree on the need to continue the line of research regarding
the applications of Quigong as preventive and curative therapy in psychological stress,
anxiety and depression.

Keywords: Traditional Chinese Medicine, Quigong, Intervention. Work stress. Anxiety.
Depression. Pandemic.

LE QUIGONG DANS L'INTERVENTION DE LA DEPRESSION, DE L'ANXIETE ET
DU STRESS PSYCHOLOGIQUE AU TRAVAIL.

RESUME

L'impact des changements multidimensionnels dramatiques causés par la mondialisation
génere un processus historique critique qui a un impact sur le tissu social, soumettant de
nombreuses populations a une détérioration de leur qualité de vie et de leurs possibilités
d'acceés aux soins de santé. lls sont également exposés a des tensions chroniques qui
peuvent submerger les capacités et les mécanismes d'adaptation des personnes. La
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médecine traditionnelle chinoise a plus de 5.000 ans de pratique empirique et comprend
cing composantes : phytothérapie, diététique, massage, acupuncture et Quigong. Son role
thérapeutique a été reconnu par I'OMS, qui a congu des stratégies pour promouvoir son
intégration dans le systéeme de santé de tous les pays. Le volet Quigong a été choisi pour
passer en revue les travaux scientifiques ou ses pratiques ont été mises en ceuvre dans le
traitement de la dépression, de l'anxiété et du stress psychologique au travail. Les résultats
des études examinées ont conclu qu'il existe des preuves significatives que le Quigong peut
améliorer les performances cliniques des patients diagnostiqués avec une dépression, de
l'anxiété et un stress psychologique professionnel. De méme, les auteurs des travaux
réalisés s'accordent sur la nécessité de poursuivre la ligne de recherche liée aux applications
du Quigong comme thérapie préventive et curative dans le stress psychologique, l'anxiété et
la dépression.

Mots-clés: médecine traditionnelle chinoise, Quigong, intervention. Stress au travail.
L'anxiété. Dépression. Pandémie.

En consideracion a la importancia de la Medicina Tradicional China (MTC), la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS). (2014-2023), en respuesta a la resolucion de la
asamblea mundial de la salud sobre (MTC) (WHAG62.13), para ayudar a los estados

miembros, sefiala los siguientes aspectos:

1.- “Aprovechar la contribucion potencial de la (MTC) a la salud, el bienestar y la atencioén

de salud centrada en las personas

2.-“Promover la utilizacion segura y eficaz de la (MTC) a través de la reglamentacion y la
investigacion, asi como mediante la incorporacién de productos, profesionales y préacticas

en los sistemas de salud, segun proceda.”

Referentes historicos. La medicina tradicional China (MTC), es conocida desde hace
aproximadamente unos 5000 afios, en excavaciones arqueologicas se descubrieron

estatuillas en posiciones caracteristicas del componente Quigong de (MTC),(zan zhuan) .

Actualmente, a nivel mundial el interés por los métodos de (MTC) se ha globalizado siendo
objeto de investigaciones académicas en diversos paises como: USA. Canada. Suiza.
Espafia. Francia. Australia, Japén. Nor y Sur Corea, Singapur, Tailandia, y otros. En

Venezuela los estudios académicos relativos a (MTC) son exiguos, razon por la cual se
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efectud la revision bibliogréfica, que nos permite aperturar lineas de investigacion sobre

este campo de interés mundial.

La informacion fué obtenida a partir de treinta y cinco (35) trabajos cientificos a través de
los buscadores (Google académico, y Mozilla) via On Line, de los cuales fueron
seleccionados 18; estos, estan relacionados con el Quigong Yy su aplicacién como terapia o
terapia complementaria en: depresion, ansiedad, y estrés laboral. Los resultados de la
informacién de los trabajos revisados, justifican la integracion del Quigong como terapia
complementaria en las patologias mencionadas y la apertura de lineas de investigacion
acerca de la elaboracion de un protocolo de intervencién de las patologias arriba sefialadas
a través del sistema seleccionado para este estudio.

A traves de la revision bibliografica, pudo observarse como en la mayoria de los trabajos se
evidencio la eficacia del Quigong como terapia en el tratamiento de las patologias
mencionadas, sin embargo, los diferentes estudios sobre el tema coinciden en las necesidad
de: realizar méas trabajos sobre la eficacia del Quigong, regular y estandarizar protocolos de
intervencidn segun la patologia tratada y fundamentados en las evidencias cientificas, a fin
de garantizar la seguridad y maximizar la efectividad en las tecnicas de Quigong aplicadas,
precisando sus limites y contraindicaciones, entre otras observaciones de importancia y
pertinencia. En ese sentido la (OMS), avala el uso del Quigong dentro de la MTC como
parte de su estrategia para la incorporacion de la MTC en las politicas de salud publica de

las naciones.

Quigong comprende 2 palabras cuyo significado mas cercano es: Qui, ki o chi, que
significa “aliento” y “aire”, por generalizacion, es equivalente a “energia” y vitalidad” y

“gong” o “kung “,que significa “trabajo”, literalmente “trabajo de la energia”. (Fuentes

Pangtay., 2016).

El Quigong es un sistema que comprende movimientos dinamicos y posturas estéaticas,
coordinados con métodos de respiracion y visualizaciones, a través de los cuales se
pretende incrementar, almacenar y direccionar la energia con fines terapéuticos a fin de

mantener y restablecer la salud.
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El Quigong para la salud es una de las cinco ramas de la medicina china (zhong yao xue),
igual que la acupuntura (zhen jiu), la acupresion,(dian xue fa), los masajes en las
cavidades,(tuinna), la dieta,(yin shi ), y la fitoterapia,(yao cao), o tratamiento con plantas;
se ha indicado como método preventivo y curativo que ofrece una terapia integral a la
persona, incluyendo los desequilibrios psicolégicos.

Existen 4 ramas principales de Quigong: Quigong para el mantenimiento de la salud;
Quigong médico. Quigong Marcial y Quigong Espiritual.

El Quigong y otras practicas como el tai chi chuan y la yoga, han evidenciado entre sus
beneficios:”...los beneficios fisicos o psicologicos de uno o mas de esas practicas, incluyen
la reduccién de la ansiedad y de la depresion, un mejor estado afectivo positivo,
tranquilidad mental, relajacion fisica, mejoria en la salud, calidad de vida, disminucion de
la presion sanguinea, y actividad de bio-marcadores para la inflamacion y la funcion
inmune, tales como la proteina C-reactiva (PCR), y el cortisol. “[Payne y Crane-Godreau,
(2013)].

Hay dos categorias de mecanismos propuestos para los efectos observados durante la
practica del Quigong sobre los sistemas bioldgicos y psicoinmunoneurologicos de los
participantes, a saber: primero, los mecanismos compartidos para el ejercicio fisico
ordinario, el muscular o carga cardio-vascular; y segundo, el mecanismo complejo
neuroldgico relacionado con la plasticidad neurohormonal y la modulacién neuro-
inmunoldgica. Los autores Payne y Crane-Godreau., (2013), creen que el ultimo sea el
camino mas productivo para futuras investigaciones, y hacen algunas reflexiones entre esas

dos lineas.

En el Quigong hay dos métodos para curar las enfermedades: el primero es a través de la
auto curacion, que es ejecutada por el propio practicante y guia el gi hacia la regién del
cuerpo que lo requiere con la ayuda de ciertos movimientos, la respiracion, y la mente. La
segunda la realiza el médico o maestro quien proyecta su gi hacia el cuerpo del paciente

para equilibrarlo y restaurarlo.

Las concepciones que se tienen en Occidente y Oriente sobre el cuerpo y sus practicas estan

sefialadas en los trabajos cientificos de Peluffo.,(2013), y en los aportes de Aschieri.,
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(2011,p.147), quien menciona...“su apropiacion se encuentra actualmente atravesada por:
aspectos de clase, con énfasis en el self, e individualismo, y por apreciaciones estéticas
positivas relacionadas a antecedentes de nuestra historia colonial y postcolonial,
permaneciendo registradas en los discursos de los representantes de las entidades sociales”.
Esto ultimo se refiere a la distorsion de la cultura oriental por la dptica occidental, lo cual es
un proceso histérico que parte de los diferentes procesos colonizadores y de la interaccion
social, politica y cultural resultante, que condujo a interpretaciones estéticas mas o menos
positivas segun la cultura colonizada fuese oriental, africana o amerindia; siendo mas
tomadas en consideracion, las culturas mas avanzadas segun la Optica europea. En este
sentido ,la adopcion de nociones culturales corporales filoséficas orientalistas no siempre
fueron bien entendidas, derivando paraddjicamente en una cultura centrada en la
individualidad, el individualismo y el cuerpo, y distorsionadas y mercantilizadas como otro
producto de consumo mas; es decir, en la vieja concepcion del cuerpo dualista, en la cual
mente y cuerpo son dos cosas distintas y separadas, por contraste a la filosofia oriental y
concretamente en la confucionista, donde el cuerpo y el alma se encuentran en constante

interaccidn y resonancia.

Calpe, 1. (2003), sefiala: “Sin embargo, desde hace mas de 5.000 afios fecha aproximada
cuando se descubrio la circulacion del gi en el cuerpo humano; de todas las escuelas de

aquellos tiempos, la del Quigong es la que ha permanecido hasta la actualidad.”

Investigadores como Garcia, (2003), refieren que el primer documento localizado para la

acupuntura China es el Huangdineijing (Canon interno del Emperador Amarillo), el cual

fue recopilado en el periodo de los “Reinos Combatientes” (Zhang guo Shidai, 403-256
a.n.e ). ElI Canon es el resumen del conocimiento médico que para la época tenian las
personas que se dedicaban al ejercicio de la medicina; dicho documento fue ampliado y
revisado durante la dinastia Qin (221-207 a.n.e), y la de Han (206-220 a.n.e).

Llama la atencion como el Quigong y la acupuntura comparten idénticos principios

anatomicos y fisioldgicos.

Existen muchos tipos de Quigong; sin embargo, todos los estilos del Quigong comparten

raices comunes. El concepto de Quigong debe vincularse a la cosmologia china que habla
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del flujo incesante del gi en la naturaleza y el cosmos. El qi representa la energia que se

puede sentir en la naturaleza y el cosmos.

Para la cosmologia china el gi es poder animado que fluye de manera similar a como fluye
en el cosmos, y como, el cuerpo humano forma parte del cosmos, en el trabajo de
respiracion con la energia fundamental se tiene que incluir la idea del flujo en el cosmos; es
decir, el cuerpo humano es parte del cosmos, como un todo. Por lo tanto, en el trabajo de
respiracion con la energia fundamental, se tiene que incluir la idea del flujo y la
distribucion del gi ,y asi establecer o restablecer su armonia y equilibrio en el organismo,
el cual hay que relacionarlo con las energias elementales de la naturaleza y el cosmos.

Desde la dptica de la cosmologia taoista, el universo, la naturaleza y el ser humano estan
hechos del qi. La triada fundamental son: Cielo, Hombre y Tierra y obedece a los procesos
césmicos, naturales y humanos, que estan siempre presentes en la practica del Quigong. El
pensamiento taoista de Zhuan gi (hacia 370-300 a.n.e), precisa: “El hombre nace de una
condensacion de qi, se refiere al gi que al condensarse crea la vida, que es el mismo qi que

al dispersarse produce la muerte”.

Cheng, A. (2006, p.36) nos dice: “La unidad y continuidad que busca el pensamiento chino,
tiene que ver con el soplo (qi), y lo describe como el influjo o energia fundamental que
anima el universo entero”. Ni por encima, ni fuera, sino en la vida, el pensamiento es la
corriente misma de la vida. Dado que toda realidad, fisica o mental, es energia fundamental,
la mente no funciona independiente del cuerpo, hay una fisiologia no solo de lo emocional,

existe la posibilidad de un afinamiento o una sublimacién de la materia fisica.
Planteamiento del problema.

En el mundo en general como consecuencia de la crisis financiera global, la pandemia por
el covid-19, los cambios geopoliticos, y en Venezuela particularmente debido a la crisis
econdmica, politica y social inducida por el blogueo financiero, las sanciones econémicas y
politicas encabezadas por los Estados Unidos contra el Gobierno y Pueblo de Venezuela,
existe una presién que impacta multidimensionalmente sobre el cuerpo social, y que

exacerba los factores de riesgo para estrés laboral, depresion y ansiedad, sobre cada
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trabajador Venezolano, su entorno familiar y su entorno laboral debido al deterioro material

de las condiciones laborales intra-organizacionales, extra-organizacionales e individuales.

En este contexto, las investigaciones revisadas indican que es posible intervenir, sobre esas
psico-patologias utilizando el Quigong; y aun cuando no es factible intervenir sobre las
condiciones materiales que exacerban dichas patologias y su impacto en la personalidad, si
se puede intervenir sobre la manera como la persona procesa el estrés que esas condiciones
le producen, generando un “microcosmos protector”, que le permita adaptarse, resistir y
finalmente superar el impacto psicoldgico negativo, sus concomitantes y  secuelas

patoldgicas.

Por todo lo sefialado previamente, la presente investigacion tiene pertinencia social, se
justifica y tiene como objetivo general: Relacionar la eficacia del sistema Quigong en la
intervencion del estrés laboral, la depresion, la ansiedad y sus secuelas, Implicando
desarrollar como objetivo especifico el generar una revision bibliografica sobre los
antecedentes de investigaciones relativas al uso del Quigong como terapia en los trastornos
del estado de animo y sus secuelas, que nos conlleva a la aproximacion de los siguientes

alcances:

a.- Académico: permite evidenciar el conocimiento obtenido en el manejo de la

informacion y su aplicacién para la elaboracion de articulos cientificos.

b.- Personal: Permite al autor profundizar y actualizar informacién sobre el uso del

Quigong en trastornos del estado de animo, trastornos de estrés y sus secuelas.

c.- Medico laboral: Como especialista en salud ocupacional mencién Medicina del
trabajo con conocimiento previo de la problematica del estrés laboral, asi como de los
trastornos de ansiedad, depresion y sus secuelas en el medio ambiente de trabajo,
encuentro pertinente, posterior a la revision bibliografica efectuada, la apertura de una
linea de investigacion sobre el uso del Quigong como terapia complementaria en el
tratamiento del estrés psicoldgico de origen ocupacional y sus posibles concomitantes,

entidades clinicas diferenciadas o secuelas asociadas de Ansiedad y Depresion .
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d.- Difusién de la informaciéon obtenida. La informacién producto de la revision
bibliografica una vez publicada como articulo cientifico, permitiria a docentes,
alumnos, especialistas en medicina del trabajo y otros, disponer de material de apoyo
actualizado en futuras investigaciones sobre el tema; adicionalmente, las instituciones
publicas y privadas pueden hacer uso de la misma debido a que el tema analizado

implica psicopatologias que son problemas de salud publica.
Materiales y Métodos

El presente trabajo corresponde a una investigacion: cualitativa, exploratoria, descriptiva,
analitica, que se llevo a cabo en la dimensidn-espacio-tiempo del 15 de febrero al 08 de
marzo del afio 2020. La busqueda de la informacion bibliografica se realizo a través de
consultas en: Libros, revistas arbitradas e indexadas, textos, folletos, uso del Internet con el

buscador Google Académico y de documentos audiovisuales relacionados con el problema.

Es de hacer notar que la informacion cientifica publicada de trabajos localizados a nivel
nacional y regional son exiguos, lo cual lo justifica en su contexto y en su pertinencia

social, resultando la adecuacion del objeto de estudio a los procesos de:

A.- Un esquema documental, fundamentado en la busqueda y andlisis de datos

secundarios; que se correspondan con informacion obtenida y registrada a través de otras
fuentes de investigacion, segun lo referido por Ramirez et al., (1987,p. 21), la consideran
como “una variante de la investigacion cientifica, cuyo objetivo fundamental es el
analisis de diferentes fenomenos de orden: historico, social, salud, psicolédgico, entre
otros” obtenidos de la realidad a partir de la indagacion exhaustiva, sistematica y rigurosa,

que requiere de técnicas muy precisas de la documentacion existente.

B.- Un nivel Exploratorio, segiun Arias, (2006, p. 23)...“corresponde a aquella

investigacion que se efectla sobre un tema u objeto desconocido o poco estudiado”, sus
resultados constituyen una visidbn aproximada de dicho objeto, con un nivel de

conocimientos limitados de la informacion que existe en nuestro medio sociodemografico.

C.- Un nivel transdisciplinario, por cuanto se parte del enfoque de “niveles de realidad”
postulado por NICOLESCU (1985) dentro de la Metodologia de la transdisciplinariedad la
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cual se basa en 3 postulados, el primero de los cuales es:” 1) El postulado ontoldgico:
existen, en la naturaleza y en nuestro conocimiento de la naturaleza, diferentes niveles de la
realidad del objeto y diferentes niveles de la realidad del sujeto”. (2011, p.27).El mismo
autor define “niveles de realidad “(2011, p.26), como:

“Por nivel de Realidad, una nocidn introducida por primera vez en 1985 (Nicolescu, 1985), designd a un
conjunto de sistemas que son invariantes bajo ciertas leyes, por ejemplo, las entidades cuanticas estan
subordinadas a las leyes cuanticas, las cuales se apartan radicalmente de las leyes del mundo macrofisico.
Esto es para decir que dos niveles de realidad son diferentes si, mientras pasa de uno al otro, se produce una

ruptura en las leyes aplicables y una ruptura en conceptos fundamentales (como por ejemplo, la
casualidad)”.

Esto significa, que para decir que dos niveles de Realidad son diferentes debe evidenciarse,
que mientras se pasa de uno al otro, se produce una ruptura en las leyes aplicables. La
pertinencia de este método en el objeto de esta revision, queda evidenciada en la aplicacion
del mismo en estudios transdisciplinares sobre psicoinmunoneurologia efectuados por
David Sanchez-Teruel, y Maria Auxiliadora Robles-Bello (2018,p.175), quienes concluyen:
“Los datos de los estudios planteados en este articulo de revision, algunos desde hace mas
de 30 anos, indican que existe una continua interaccion entre la mente y el cuerpo que
modula mecanismos etiopatogénicos de cardcter puramente biologico”, lo cual pudiese

relacionarse con los beneficios observados en las psicopatologias tratadas con el Quigong.

En este orden de ideas, estas consideraciones metodologicas articuladas al Quigong,
permiten el manejo de la informacion cientifica documentada hasta el presente, revelando
el historico de la evidencia de resultados positivos en el tratamiento de la psicopatologias
enunciadas; esto adicionalmente, es importante por cuanto nos descubre potenciales areas
de investigacion colaterales que requieren un enfoque transdisciplinario; no solo debido a la
multidimensionalidad de las secuelas que tales psicopatologias ocasionan o potencialmente
pueden ocasionar en la esfera bio-psico-social del ser humano, sino para aproximarnos a la
construccion de un rigor tedrico trans-subjetivo y practico, holistico a fin de intentar
comprehender y dimensionar las reales potencialidades de esta milenaria préactica, rama de
la Medicina tradicional china, en la resolucion de los problemas de salud de los seres vivos

y mas especificamente en los seres humanos .

Resultados
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Producto de la revision bibliografica, se localizé informacion relacionada con el uso del
Quigong como terapia en trastornos de ansiedad, depresion y estrés psicoldgico laboral: En
2007, Jay M. Griffith et al. Evidenciaron reduccion de estrés psicolégico en un equipo de
salud intrahospitalario utilizando Quigong.

Peter payne y Mardi A. Crane-Godreau (2013), plantean el uso de lo que denominaron
“meditative movement” refiriéndose al Quigong que podria conllevar a nuevos métodos de
intervencion de los trastornos del estado de animo y condiciones relacionadas y plantearon
hipotesis neurofisioldgicas para intentar explicar los efectos terapéuticos observados. En
este sentido, igualmente, Chong-wen Wang et al. (2014), encontraron evidencias que
sugieren que el Quigong reduce la ansiedad y el estrés en adultos sanos.

También un estudio de 2017 realizado a cabo por Luis A. Oblitas et al. Encontro que la
combinacion de mindfullness y Quigong produjo una mejoria en el estado de salud de los

trabajadores y cambios importantes en el bienestar psicologico.

Carrillo et al. (2017), en su trabajo “El taijiquan y Quigong en la prevencion y el
afrontamiento del estrés”, identificaron numerosos resultados con evidencias de beneficios

de ambas disciplinas, entre otros, en casos de ansiedad y depresion.

Por su parte, Luis A. Oblitas (2018), Encontr6 que la combinacion de Quigong y
mindfullness, disminuye el estrés, la ansiedad y la depresion. Al respecto, pei-shiun chang
et al. En 2019, hallaron que el Quigong tuvo beneficios de ambas disciplinas, entre otros,
en casos de ansiedad y depresion, en comparacion con un grupo control; asimismo
evidenciaron beneficios de ambas disciplinas, entre otros, en casos de ansiedad y depresion.
Jian Kong et al. (2019), explora el potencial del taichichuan ¢ taijiquan en el tratamiento de
pacientes con depresion, encontrando resultados de estudios clinicos que demostraban una
mayor remision de la clinica depresiva en comparacién con los grupos donde no se

utilizaron estos métodos.

De estas investigaciones previas, podemos inferir que: el Quigong permite una intervencién
efectiva en los trastornos del estado de 4nimo, evidenciada por una reduccion de los niveles

de estrés psicoldgico, reduccion de la ansiedad y una mayor remision de la sintomatologia
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depresiva en comparacion con los grupos de control en diversas poblaciones tales como:

trabajadores de la salud, ancianos con enfermedades cronicas, entre otras.
Conclusiones.

Las conclusiones del presente trabajo se obtienen a partir de la informacién descrita, las

cuales entre otras son las siguientes:

1) Existen trabajos de investigacion donde se aplica el Quigong como terapia en tras-
tornos de ansiedad, depresién y trastornos por estrés laboral.

2) Todos esos trabajos concluyeron que el Quigong mejord la salud fisica y mental de
los trabajadores y/o pacientes que intervinieron en el estudio.

3) En toda la bibliografia revisada los investigadores concluyeron que la terapia con
Quigong disminuia el estrés psicologico, la depresion y la ansiedad.

4) Todos los trabajos concluyeron que se debe investigar mas sobre el empleo de Qui-
gong como terapia preventiva y curativa en trastornos de estrés psicologico, depre-
sion y ansiedad.

5) No se observaron en ninguno de los estudios revisados efectos secundarios negati-
vos sobre la poblacién observada en cada caso.

6) Se requiere un enfoque transdisciplinario para abordar de manera holista cualquier

investigacion futura relativa al Quigong o Chikung

Estas conclusiones ponen de relieve la potencial utilidad de un paradigma terapéutico de
bajo coste y complejidad que contrasta con un paradigma occidental cientifico-industrial
relativo a la salud, con un enfoque de alta complejidad tecnoldgica, que produce
rapidamente nuevos insumos y equipos para la mejora de la atencion sanitaria, pero al
mismo tiempo incrementa los costes de la misma. Esta realidad aunada a las complejas
transformaciones sociales, geopoliticas y econdmicas de nuestro contexto actual ,con
economias mundiales en crisis, especialmente en las de los paises del tercer mundo
,dependientes de biotecnologia médica de alto costo; ha conllevado paraddjicamente, y a

despecho de los grandes avances en biotecnologia, medicina, nanotecnologia y el
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surgimiento de nuevas especialidades relativas a la salud, a un deterioro de la calidad de la
asistencia de salud en la gestion de la salud publica. En este sentido la Medicina
Tradicional China y concretamente, el Quigong pudiese tener un impacto positivo como
terapia complementaria y/o alternativa, de bajo coste y sencilla implementacion, para la
disminucidn de los niveles de estrés, ansiedad y depresion de la sociedad occidental actual.
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RESUMEN

El presente articulo de revision tuvo como objetivo general desarrollar una guia para
elaborar el planteamiento del problema de una tesis, estd orientado a estudiantes de
pregrado y posgrado que se encuentran en la parte inicial de la tesis desde un enfoque
cuantitativo. Se baso en una recopilacion tedrica y una presentacion dinamica a través de
ejemplos y una esquematizacion del proceso para plantear el problema basada en mi
experiencia como investigador y asesor de tesis.

En este estudio se desarrolla el método del hexagono que redne seis pasos ordenados y
coherentes que le van a permitir a los estudiantes elaborar un planteamiento del problema
claro y correcto, se conforma de la siguiente forma: Situacion problematica, teorizacién del
fendbmeno de estudio, antecedentes investigativos, importancia del estudio, proposito del
autor, el problema general.
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ABSTRACT

The general objective of this review article was to develop a guide to develop the problem
statement of a thesis, it is aimed at undergraduate and graduate students who are in the
initial part of the thesis from a quantitative approach. It was based on a theoretical
compilation and a dynamic presentation through examples and a schematization of the
process to pose the problem based on my experience as a researcher and thesis advisor. In
this study the hexagon method is developed, which brings together six ordered and coherent
steps that will allow students to develop a clear and correct problem statement, it is made
up of the following: Problematic situation, theorization of the study phenomenon, research
background, importance of the study, purpose of the author, the general problem.

KEYWORDS
Thesis, general problem, problematic situation, research background

RESUME

L'objectif général de cet article de synthese était de développer un guide pour élaborer
I'exposé du probléme d'une these. Il s'adresse aux étudiants de premier et deuxieme cycles
qui sont dans la premiere partie de leur thése selon une approche quantitative. 1l etait basé
sur une compilation théorique et une présentation dynamique a travers des exemples et un
apercu du processus pour poser le probleme basé sur mon expérience de chercheur et de
directeur de these.

Dans cette étude, la méthode de I'nexagone est développée, qui rassemble six étapes
ordonnées et cohérentes qui permettront aux étudiants d'élaborer une approche claire et
correcte du probléeme : Situation problématique, théorisation du phénoméne de I'étude,
contexte de la recherche, importance de I'étude, but de l'auteur, probleme général.

MOTS CLES

These, probleme général, situation problématique, contexte de I'enquéte

INTRODUCCION
El planteamiento del problema es la fase inicial de toda investigacion cientifica, en este
apartado se concentra la idea principal de la investigacién y el motivo que lleva al

investigador elegir estudiar dicho tema; es lo que el investigador es capaz de observar o
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percibir dentro de un determinado contexto y guia al lector a decidir por la lectura del
estudio. Plantear el problema de la investigacion es el esfuerzo mas importante que se
realiza en una tesis, debido a que, del problema resulta la formulacién de las preguntas,
objetivos e hipotesis de investigacion, ademas de la metodologia e incluso el titulo de la tesis.

El presente articulo de revisién propone un nuevo método para elaborar el planteamiento del
problema de una tesis y estd dirigido a aquellos estudiantes de pregrado y posgrado que se
encuentran en la parte inicial de la tesis desde un enfoque cuantitativo; este método no representa la
Unica forma de plantear un problema; sin embargo, estd basado en mi experiencia como
investigador y asesor de tesis, ademas de los fundamentos tedricos de autores conocedores del tema;
a tal efecto, Popper (1959) menciona que el método cientifico no existe; es decir, que no existe un
s6lo método para probar una teoria o una hipotesis; lo mismo que Feyerabend (1975) precisando
que el método no es fijo. Ambos autores permiten abordar una variedad metodolégica con el fin de
crear ciencia por diferentes medios. Por tal razon, se presenta un analisis bibliografico sustentado en
bases tedricas, practicas y dindmicas que concuerdan con el objetivo general del presente estudio
que es desarrollar una guia para elaborar el planteamiento del problema de una tesis, apoyado de
fuentes primarias como son los libros cuyos temas abarcan la investigacion cientifica, metodologia
de la investigacion, epistemologia de la investigacién y guias para redactar tesis de investigacion
escritos por autores con experiencia académica acreditada.

El problema de la tesis

El problema, independiente de su naturaleza, “es aquello que amerita ser resuelto; si no hay
necesidad de solucionarlo, entonces no existe el problema” (Arias, 2012: 37). Es aquello que se
busca resolver y esta considerada como una situacion que es dificil de resolvera, por tanto, se
necesita de la investigacion cientifica (Tamayo, 2003). Por otro lado, Rios (2017), define la
situacion problematica como aquella conversion de un tema o idea a una forma narrativa de forma

precisa; por lo general no se fundamenta por teorias, sin embargo, se puede presentar referencias
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bibliogréficas. El problema de investigacion es el resultado de una profunda reflexion por parte del
investigador después de haber revisado detalladamente los antecedentes tedricos y empiricos, esto
le dard dominio para plantear el problema de forma correcta (Behar, 2008).

Bernal (2010), infiere que el problema no significa algo molesto o negativo, sino, todo aquello que
requiera ser estudiado; por su parte, Caballero (2014), define el problema como aquella diferencia
negativa entre lo que deberia ser y lo que es. Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), menciona que
elegir el tema y los métodos para la investigacion no se realizan como primera instancia, antes se
debe formular concretamente el problema para desarrollar dichos criterios; por su parte, Arias
(2020), define el problema de una investigacion como aquella situacion que las personas son
capaces de observar y para resolverlas es necesario exponerlas de forma ordenada y precisa
mediante criterios teéricos y empiricos. Bunge (1967:145), menciona que toda investigacion
cientifica empieza por un problema y es necesario observarlo para darse cuenta que existe,
asimismo... “el progreso del conocimiento consiste en plantear, aclarar y resolver nuevos
problemas”.

La importancia del problema de una tesis se fundamenta desde la estructuracién del método
cientifico, segin Popper (1994), menciona que el método cientifico consiste en tres pasos
importante en orden de tiempo:

Problema — hipétesis — Contrastacion

Desde ese punto, Popper menciona que el primer paso para realizar una investigacion es la
identificacion del problema para luego plantear una hipétesis y contrastarla. Para Llanos (2009), la
fuente de todo problema radica en la necesidad de superar alguna adversidad por el hombre o de

lograr algln objetivo. La formulacion del problema de la tesis debe tener los siguientes criterios:

- Debe ser consistente interna y externamente: Es consistente internamente cuando las afir-

maciones no se contradicen entre si; es decir, son sistematicas y coherentes con el plantea-
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miento del marco tedrico, la metodologia y los objetos. Es consistente externamente cuando
la proposicion no contradice a otras disciplinas cientificas.

- Debe ser exacto y claro: El texto no debe tener doble sentido dentro del contexto del pro-
blema; es decir, no se debe desenfocar del problema connotando en otros temas que no ten-
gan relacion o no sean de importancia para el estudio

- Debe formularse dentro de un contexto tedrico: Se debe formular basdndose en una teoria
existente.

- Si el problema es compuesto, debe descomponerse: Se deben poder formular una 0 mas
preguntas que respondan al problema.

De acuerdo con Ramirez (1999), el planteamiento del problema debe tener los siguientes aspectos:

- Descripcion del fendmeno a estudiar
- Definir el ambito espacial del estudio
- Definir el &mbito temporal del estudio
- Describir a los sujetos que conforman o se involucran en el estudio
Kerlinger (1984), define un grupo de criterios que se requieren para plantear un problema de

investigacion, desde un estudio cuantitativo:

- Expresar el problema en relacion a las variables de estudio

- El problema debe ser formulado con claridad

- El problema debe permitir la posibilidad de realizar pruebas empiricas

- Deben teorizarse las variables de estudio
Existen distintos métodos para plantear un problema, uno de los mas conocidos es el “método del
embudo”, el cual tiene su origen en las areas de la administracion y el marketing, y es utilizado para
resolver problemas presentados por la pérdida de clientes; justamente, el método se utiliza para
convertir el problema de la perdida de los clientes en una solucién. En el &mbito de la investigacion,

este método tiene los siguientes pasos:
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Definir el problema

- Ubicar el tema en el contexto

- Referir estudios sobre el tema

- Menciona los problemas abordados

- Indica lo que pretendes realizar

- Formula preguntas
El método del Hexagono
Para elaborar un planteamiento del problema correcto, se debe tener en cuenta dos criterios
principales: El orden y coherencia del texto. Cada parrafo debe estar en concordancia con el anterior
y posterior, y debe permitir al lector identificar claramente el problema del estudio. Para ello el

problema se plantea en el siguiente orden

1. Evento que observa el investigador (La situacién problematica).
Segun Bunge (1959), la observacion se caracteriza por ser intencionada debido a que los seres
humanos lo realizan en relacién a los hechos; es ilustrada, debido a que solo se observa desde una
perspectiva tedrica y debe ser representada; es selectiva, porque solo es necesario discernir lo
importante de lo no importante; es interpretativa, porque se necesita una explicacion de lo

observado y esta en relacion a los hechos o los conocimientos previos. X

En tal sentido; en esta parte, el investigador debe describir lo que observa y desea investigar. A

modo de ejemplo:

En la empresa Asesores Asociados, segun los reportes del gerente general, se ha
evidenciado que, durante el Ultimo semestre del afio 2019, la produccion de zapatos ha
disminuido en un 18% a comparacion del primer semestre del mismo afio, esta situacion
esta alineada al incremento en las horas de produccion por cada producto y el aumento en

el uso de los recursos como la materia prima e insumos para producir.
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De acuerdo con el ejemplo, se debe notar que el problema presentado por el investigador se esta
exponiendo mediante evidencias documentales observables y se centra en una idea el cual es: La

productividad en la empresa Asesores Asociados.

2. Teorizacion del fendmeno del estudio.
La teorizacion implica formular una o mas ideas sobre aquello que se estd estudiando citando a
autores que aborden y fundamenten el tema de estudio mediante conceptos o fundamentos tedricos;
por tanto, en este apartado se debe teorizar breve y precisamente el problema. Teniendo en cuenta
que la idea del problema es: La productividad en la empresa Asesores Asociados, se debe
conceptualizar brevemente la variable del estudio que es: La productividad. A modo de ejemplo:

Tal como muestran los reportes, en la empresa Asesores Asociados existen deficiencias en
la productividad que consiste en una medida para calcular la cantidad bienes y/o servicios
con respecto a los costos, el tiempo y a los recursos utilizados en la empresa (Apellido,
afio).

Puede haber muchos autores que fundamenten teéricamente sus posturas sobre el tema que se

estudia; sin embargo, se debe elegir a aquellos que estén actualizados y alineados con el contexto

del estudio.

3. Planteamiento de los antecedentes investigativos con respecto al fendmeno de estudio.
De acuerdo con Hernandez-Sampieri, Méndez, Mendoza, y Cuevas (2017), los antecedentes
investigativos son estudios que se extraen de forma necesaria para contextualizar el problema de la
investigacion. Esta revision debe ser selectiva y en la medida de lo posible, actualizada.
Los antecedentes de la problematica se plantean dependiendo de la cantidad de variables que tenga
el estudio y la poblacién. Lo que se debe presentar en cada antecedente es: El autor, el afio del
estudio, el tema de la investigacién y el resultado principal. A modo de ejemplo:

De acuerdo con un estudio realizado por Jaimes, Luzardo, y Rojas (2018), sobre los factores
determinantes en la productivdad laboral de las pequelas y medianas empresas, tuvieron

como principales resultados que aquellos factores que determinan la productividad fueron:
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El comportamiento grupal, ambiente social del trabajo, gestion de los procesos, la cultura
organizacional, el clima laboral y la capacitacion.

La mayoria de universidades piden cinco antecedentes; entre internacionales, nacionales vy
regionales en este mismo orden; los cuales deben ser articulos cientificos y tesis de investigacion

con una antigtiedad no mayor a cinco afios.

4. Importancia del estudio
Para Tamayo (2005), es importante realizar estudios cientificos debido a que estos permiten
construir conocimientos nuevos y resolver problemas practicos y cientificos.
En este parrafo se presentan las posibles causas o0 consecuencias que pueda tener el problema dentro

o fuera del contexto de la investigacion. A modo de ejemplo:

La situacion problematica y los antecedentes investigativos presentados lineas arriba han
demostrado que las deficiencias en la productividad pueden ser causadas por distintos
factores y esto a su vez pueden tener consecuencias gque son capaces de limitar el desarrollo
de la empresa.

Se debe escribir informacion veridica, s6lo se deben emplear ideas que sean comprobables en los
antecedentes previamente presentados y segun la observado por el investigador. Esto demuestra la

importancia de estudiar el problema.

5. Proposito del autor.
De acuerdo conAlvarez-Gayou (2003), todo investigador, al momento de realizar un estudio tiene el
fin de resolver un problema o aportar a un conocimiento poco abordado, asimismo, para los
investigadores, todos los escenarios y personas son dignos de estudio.
El propdsito del autor se centra en exponer las razones para realizar la investigacion. A modo de
ejemplo:

Por tal razén, es importante evaluar de forma cientifica, la situacion problematica que esta
atravesando la empresa Asesores Asociados, por consecuencia, se plantea el siguiente

problema general:
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Segun Creswell (2014), el problema general es un enunciado formulado en modo de interrogacion

que le permite al investigador identificar lo que necesitar realizar para responderla.

Este apartado puede redactarse junto al parrafo anterior o en algunas estructuras se pueden

encontrar divididos, es decir, el problema general se encuentra como otro titulo, sin embargo, se

plantea a partir del planteamiento del problema. A modo de ejemplo:

¢ Cuales son los factores que determinan la productividad laboral de los trabajadores de la

empresa Asesores Asociados?

Esquema del planteamiento del problema

Figura 1.
Esquematizacion del proceso de elaboracion de un planteamiento del problema
1 2
Situacion Teorizacion del
problematica fenébmeno
6 3
El problema Planteamiento del Antecedentes
general problema investigativos
5 4
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Proposito del Importancia del
autor estudio

Fuente: Elaboracion propia del autor

Como se observa en la figura 1, para plantear el problema de la tesis se debe seguir cada uno de los
seis pasos de forma ordenada, es importante que se inicie con la presentacion de la situacion
problematica y que culmine con el problema general que es redacta forma de pregunta; estos seis
pasos deben tener coherencia entre si y deben mostrar claramente el problema de la tesis de

investigacion.

CONSIDERACIONES FINALES

El planteamiento del problema esta alineado al enfoque cuantitativo debido a que en el desarrollo
del articulo se habla de variables de investigacién y medicion de resultados; sin embargo, se puede
seguir el mismo procedimiento para el enfoque cualitativo; por consecuencia, cada palabra y frase
del texto debe permitir ser observada o percibida y susceptible a ser medida, asi también, debe
existir coherencia entre cada parrafo, asi como se muestra en el hexagono, teniendo en cuenta que si
le falta alguno de sus lados, ya no seria un hexagono; lo mismo ocurre con el planteamiento del
problema, es menester que estén cada uno de sus seis pasos para plantear correctamente el problema
de la tesis.

No existe un pardmetro en cuanto a la cantidad de paginas o parrafos que debe tener un
planteamiento del problema, sin embargo, sugiero gque existan entre 4 y 7 parrafos y entre 6 y 12
lineas de texto por cada parrafo. En caso de obtener informacidn de otras fuentes, estas siempre

deben estar citadas teniendo en cuenta las normas que dictaminan la universidad del investigador.
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SATISFACCION DE LOS CLIENTES CON LOS CANALES DE ATENCION EN UNA
ENTIDAD FINANCIERA DE AREQUIPA. ESTUDIO EN TIEMPOS DE LA COVID 19°

José Luis Arias Gonzéales®
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RESUMEN

El covid 19 ha tenido efectos negativos para los clientes del sector financiero, por ello las entidades
financieras han tenido que implementar medidas de bio seguridad para atender al publico de forma
presencial y la tecnologia ha sido una de las herramientas para enfrentar los problemas de atencion
al puablico. Por tal motivo, el objetivo general del presente estudio fue determinar el nivel de
satisfaccion de los clientes con los canales de atencion en una entidad financiera de Arequipa.
Estudio en tiempos del Covid 19. Se utilizd un estudio de campo, de alcance correlacional, con
disefo ex post facto. La técnica fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario segin el modelo
Servqual; la poblacion se conformo por 515 clientes y se utiliz6 el muestreo no probabilistico -
casual o accidental, por lo que la muestra quedd conformada por los 515 clientes. Los principales
resultados demostraron que el 88% de clientes presentaron un nivel de satisfaccion alto con el canal
de atencion digital, el 61% de clientes presentaron un nivel de satisfaccion bajo con el canal de
atencidn telefonico y el 86% de clientes presentaron un nivel de satisfaccién bajo con el canal de
atencién presencial.

PALABRAS CLAVE

Satisfaccion del cliente, canal digital, canal telefonico, canal presencial, covid 19.
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ABSTRACT

Covid 19 has had negative effects for clients in the financial sector, therefore financial institutions
have had to implement bio-security measures to attend to the public in person and technology has
been one of the tools to face customer service problems. public. For this reason, the general
objective of this study was to determine the level of customer satisfaction with the service channels
in a financial institution in Arequipa. Study in the times of Covid 19. A field study, correlational
scope, with an ex post facto design was used. The technique was the survey and the instrument was
the questionnaire according to the Servqual model; The population was made up of 515 clients and
non-probabilistic sampling - casual or accidental was used, so the sample was made up of 515
clients. The main results showed that 88% of clients presented a high level of satisfaction with the
digital service channel, 61% of clients presented a low level of satisfaction with the telephone
service channel and 86% of clients presented a level of low satisfaction with the face-to-face service
channel.

KEYWORDS
Customer satisfaction, digital channel, telephone channel, face-to-face channel, covid 19.

LA SATISFACTION DES CLIENTS PAR RAPPORT AUX CANAUX DE SERVICE A LA
CLIENTELE DANS UN ETABLISSEMENT FINANCIER D'AREQUIPA. ETUDE EN
TEMPS DE COVID 19

RESUME

La covid 19 a eu des effets négatifs pour les clients du secteur financier, c'est pourquoi les entités
financiéres ont d0 mettre en place des mesures de biosécurité pour s'adresser au public de maniere
présentielle et la technologie a été I'un des outils pour faire face aux problémes d'attention au public.
C'est pourquoi l'objectif général de cette étude était de déterminer le niveau de satisfaction des
clients par rapport aux canaux de service d'une institution financiére a Arequipa. Etude a I'époque
du Covid 19. Une étude de terrain a été utilisée, de portée corrélationnelle, avec une conception ex
post facto. La technique utilisée était I'enquéte et I'instrument était le questionnaire selon le modele
Servqual ; la population était composée de 515 clients et un échantillonnage non probabiliste a été
utilisé - occasionnel ou accidentel, donc I'échantillon était composé des 515 clients. Les principaux
résultats ont montré que 88 % des clients étaient trés satisfaits du canal de service numérique, 61 %
des clients étaient moins satisfaits du canal de service téléphonique et 86 % des clients étaient
moins satisfaits du canal de service en face a face.

MOTS CLES :

Satisfaction des clients, voie numérique, voie téléphonique, voie de face a face, covid 19

INTRODUCCION

Desde el mes de marzo del afio 2020, el presidente de la nacion del Per, Martin Vizcarra Cornejo
declar6: Estado de emergencia nacional por la covid 19, y la mayoria de empresas debieron cerrar
sus puertas con el fin de no propagar el virus en sus trabajadores y al publico en general; sin
embargo, uno de los sectores que permanecieron abiertos al pablico, fue el financiero; justamente,
estas empresas del sector financiero debian seguir atendiendo al pablico, pero, para ello, debian
seguir protocolos de bioseguridad como el uso del cubre boca, la toma de temperatura, desinfeccion
al ingreso y salida del establecimiento; asi también, las entidades financieras debian mantener la
capacidad de aforo con un maximo del 50% en sus instalaciones y controlar que haya un
distanciamiento de 1.5 metros entre cada persona.
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Esta situacion, durante el periodo de pandemia por la covid 19, ha generado diversos cambios en la
forma de atencion al publico en las entidades financieras; en las afueras de las instalaciones se
podian registrar largas filas de personas esperado a ser atendidas y en algunas ocasiones, no se
llegaba a atender a todas por lo que se podia percibir malestar e incomodidad por parte de los
clientes. Ergo, las entidades financieras optaron por mejorar los canales de atencion digitales y
telefonicos; es decir, instaron a los clientes a usar dichos canales debido a que habian implementado
mayores herramientas para poder realizar sus transacciones bancarias por este medio y satisfacer
sus necesidades, sin embargo, el aglomeramiento de las personas no ceso.

Cano y Vilca (2017), en un estudio sobre el el impacto de la reduccion de los tiempos de espera en
la calidad de atencion para los visitantes del Banco de Crédito del Pert (BCP) concluyeron que, el
68% de los visitantes del BCP evidenciaron insatisfaccion con la calidad de atencién, una medida
para contrarrestar esta situacion fue utilizando las plataformas virtuales para algunos tramites,
debido a que el tiempo de espera de forma fisica era demasiado. Estos resultados se alinean con el
canal de atencion fisico, que, como se muestra, aun antes de la Covid 19, tenia deficiencias para la
atencion al publico. Gonzales (2017) en su estudio sobre el desarrollo de la banca electrénica y la
aceptacion de los clientes de Lima Metropolitana de los 4 principales bancos del Peru,concluy6 que
el desarrollo de la banca electrénica se relaciona con el nivel de aceptacion de los clientes, por lo
que el 85% se mostraron satisfechos con la banca electrénica; asimismo, Arteaga y Choquehuanca
(2017), en su investigacion sobre factores perceptuales y su relacion con la utilizacion del servicio
de banca movil en Arequipa Metropolitana-2016, demostraron que el nivel de relacién entre los
factores perceptuales y la utilizacion de los servicios de banca movil obtuvieronuna correlacion de
Pearson con un valor de 0,787, lo que permiti6 evidenciar la existencia de una correlacion entre las
variables estudiadas. Estos estudios demuestran que los clientes de las entidades financieras sienten
una satisfaccion alta con el canal de atencion digital, sin embargo, es menester tener en cuenta que
ambos resultados fueron obtenidos antes de la Covid 19. Por otra parte, la investigacion realizada
por Alarcon (2018), sobre la relacion entre la calidad de servicio y satisfacciéon del cliente en el
Banco BBVA Continental, evidencio que existe una relacién positiva entre ambas variables de
estudio, con un valor obtenido Rho= .875, y como resultado, el 70% de clientes se mostraron
contentos con la atencion brindada en las instalaciones del banco. Un estudio similar realizado por
Valdiviezo (2017), sobre la calidad de atencion y la satisfaccion del cliente en el Banco de Creédito
del Peru en Piura, demostré que el 66% de clientes se mostraron satisfechos con la atencion que se
brindaban en las instalaciones del banco, asi lo demostré la prueba de hip6tesis con un valor
obtenido de .000 que concluye en una relacion significativa entre la satisfaccion del cliente y la
atencion al cliente.

La mayoria de investigaciones tuvieron resultados positivos en cuanto a la relacion de la
satisfaccion del cliente y la atencion por sus diversos canales; sin embargo, como se menciona
lineas arriba, este estudio se realiza en tiempos del covid 19 y con los resultados se podré distinguir
con cual de los canales de atencion, los clientes se sienten mas satisfechos en esta época,
considerando los canales digitales, canales en linea/banca telefénica y los canales presenciales. Es
por ello que el presente articulo tiene por objetivo general determinar el nivel de satisfaccién de los
clientes con los canales de atencion en una entidad financiera de Arequipa. Estudio en tiempos del
Covid 19.

Entidades financieras y el covid 19
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Las entidades financieras permiten ejecutar operaciones mediante transacciones financieras y
captacion del capital de los clientes en operaciones activas o pasivas como préstamos y créditos,
inversion de capitales, seguros, entre otros. El sistema bancario en el Per( se constituye el Banco
Central de Reserva, el Banco de la Nacion y la banca comercial y de ahorros. Los agentes bancarios
en Pert siguen de forma atenta las situaciones que se vienen descubriendo en cuestion de
tecnologia; esto a fin de dar un mejor servicio al cliente. Segin la ASBANC (2019) la banca
peruana tiene experiencia y madurez para tomar acciones preventivas en caso se susciten
situaciones que afecten a la sociedad y a la economia del pais. En ese sentido, se puede atender a la
demanda con calidad en el servicio y sin riesgos para los clientes.

Uno de los desafios y quizas el mas relevante, ha sido la pandemia por el covid 19, que es una
situacion sin precedentes y ha afectado de forma directa a las organizaciones y la sociedad. Ergo, en
palabras de Eguiluz (2020) “Las instituciones financieras cumplen un papel fundamental para tener
una pronta recuperacion econémica y, poco a poco, ayudar a que se regrese a la nueva normalidad
en la economia” (parr. 4). Es importante actuar de forma responsable y planificada debido a que
también se han afectado a los clientes quienes deben hacer uso de su capital para subsistir; ademas,
es crucial que se puedan dar créditos para mantener una economia familiar y empresarial estable.
Eguiluz (2020) menciona que las entidades financieras actuan con entendimiento de la situacon y
con vision para darle una calidad del servicio optimo para asegurar la salud y la satisfaccion de los
clientes.

Dentro de las medidas adoptadas para atender al publico esta el uso de la tecnologia, Tambini y
Diaz (2020) mencionan que los paises donde las herramientas digitales se han desarrollado
eficientemente, hay una mejor adopcion de las circunstancias por el covid 19, lo que permite
respaldar la economia peruana y el servicio a los clientes, la tecnologia ayuda a mitigar el imapacto
de la covid 19. En el caso de Peru, los autores precisan que este pais tiene la capacidad tencologia
para hacer frente a la covid 19. Asimismo, el ecosistema tecnologico continua en desarrollo para
hacer frente a circunstancias planteadas por la pandemia u otros sucesos expandiendo a otros
servicios digitales como cuentas, compras, inversiones utilizando solamente plataformas digitales.
Los clientes

Cuando se inicio el aislamento social en el Pert y se cerraron la mayoria de establecimientos, la
gente quedo en una situacion incierta debido a que perdieron su trabajo, debian permanecer en sus
casas y dia a dia se mostraban en las noticias que habian mas contagios y decesos. Esto influyd en
que las personas se desesperen, ademas de una fuerte infodemia, que segun la OMS (2020) se
refiere a vivir en un caos informativo y en el cual la gran cantidad de informacion genera
desconoimiento de la situacion real. El dificil acceso a los elementos de primera necesidad
incidieron en que se formen largas colas en los establecimientos; el sector que sucitd la mayor
problematica de afluencia de personas fue el financiero, donde las personas hicieron largas colas
esperando a ser atendidos y desesperadas por obtener capital para poder subsistir. Segin Gestion
(2020) el 24% de clientes, debido a la pandemia planea dejar de ir a los establecimientos de las
entidad financieras una vez que sea superado el covid 19. Por otro lado, un impacto a corto plazo
gue ha tenido la pandemia han sido las preferencias de los clientes con respecto a los servicios
financieros. Mientras hay entidades que permanecen abiertas al publico, los clientes bucan realizar
sus transacciones de forma virtual a través de aplicaciones en linea. Sin embargo, antes de ello se
debe tener en cuenta que los clientes deben de educarse para el uso de estas aplicaciones, minimizar
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riesgos de fraudes, debe haber mayor personalziacion y mas herramientas para que los clientes
pueden interactuar.

Los comportamientos y prioridades de los clientes, al verse vulneradas por la atencion de forma
presencial, ham cambiado por una aceptacion a los entornos digitales por lo que es imprescinble
también que cambién los procesos de atencion de las entidades financieras. Por otro lado, existe un
publico de entre 50 y 70 afios quienes de cada cinco clientes, solo uno conoce y usa aplicaciones
digitales; este publico debe ir de forma personal a las entidades financieras lo que también
representa un reto para las entidades financieras y su calidad en la atencion.

Satisfaccion de los clientes

La satisfaccion es el cumplimiento de las expectativas del cliente, es un término psicol6gico que
relaciona los sentimientos de bienestar y placer por adquirir lo que se quiere y se espera de un
producto o servicio; por lo cual, los niveles de satisfaccion del usuario son una manera de medir la
complacencia de las expectativas, requerimientos y deseos de los usuarios (Morillo y Morillo,
2016). De acuerdo con Garcia (2016), son experiencias que resultan del contacto entre la entidad y
el cliente, siendo este, un elemento principal para lograr que el cliente se sienta satisfecho; “la
satisfaccion es comprendida como una evaluacion que realiza el cliente en funcion a un servicio, la
cual depende como el servicio respondido a sus demandas y necesidades, en caso de que esto no se
dé, se genera una insatisfaccion” (Steffanell-De Ledn, Arteta, y Noda, 2017:4).

Para Pavon-Sicilia, Baquero-Guilarte, y Gongora-Diaz, (2018) la satisfaccion del cliente con el
servicio se encuentra orientada a interpretar una necesidad que puede existir o puede ser creada; se
encuentra asociada a las expectativas del mismo, lo que indica que su satisfacciébn no esta
determinada solamente por la calidad del servicio o producto recibido. Se considera una respuesta
emocional de las personas ante una vivencia y relacion con la entidad que le ofrece el servicio o
producto (Dos Santos, 2016). Para medir la satisfaccién de los clientes con el servicio se utiliza el
modelo servqual, desarrollado por Valerie, Zeithaml, Parasuraman y Bery en 1983 con apoyo del
Marketing Science Institute de Cambridge; se desarrolla en cinco dimensiones: Fiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles (Matsumoto, 2014).

Canales de atencion

Los canales de atencién, también conocidos como puntos de acceso, son los medios a través de los
cuales los clientes utilizan los diferentes servicios ofrecidos por las entidades u organizaciones. Este
tipo de medios tienen una relevancia de alto rango en lo que se refiere a la calidad de la atencién, ya
que el uso correcto de estos ayuda a extender la cobertura de los servicios que ofrece la entidad, asi
como también facilitar la gestiéon de tramites, atender distintos grupos y fortalecer el acceso a la
informacion (Secretaria de Gestién Pablica Pert, 2015). Los canales de atencién ayudan a la
entidad a lograr la fidelidad, lealtad, satisfaccién y valor. En las entidades, continuamente se
presentan oportunidades de mejora, lo que hace que el crecimiento de esta se vea fortalecido por los
canales de atencién, asi también permiten a la entidad u organizacién potenciar su imagen de
innovacién tecnoldgica (Lopez y Hernandez, 2009). Segun la Asociacion de Bancos del Perl
[ASBANC], 2019, existen diversos canales de atencién al cliente, dentro de los cuales se
encuentran: El canal de atencidn digital o electrénico, el canal en linea o la banca telefénica y el
canal presencial o el canal de atencion fisica.
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a) Canal de atencion digital

Para Forrester (2015), actualmente, son los usuarios quienes manejan sus interacciones con las
empresas; con tanta informacidn, los clientes esperan tener acceso directo a toda la informacién de
forma répida y segura; para ello, mantener a los clientes implica un esfuerzo arduo mediante el uso
de la tecnologia y los canales digitales. En la actualidad, gracias a los avances del internet y de los
aparatos tecnoldgicos, se pueden llevar a cabo un conjunto de transacciones y operaciones bancarias
sin necesidad de acudir a la entidad; las personas desde sus hogares con ayuda de equipos como
teléfonos, computadoras o Tablets, pueden revisar sus cuentas, cancelar deudas bancarias, efectuar
transferencias, gestionar algun tramite, etc. (ASBANC, 2019). A las nuevas empresas que han
aprovechado la transformacion digital en el &mbito financiero se les llama fintechs, este término le
corresponde a la palabra finanza y tecnologia. Este tipo de empresas por lo general se especializan
en un servicio o producto financiero determinado (Fernandez y Urbiola, 2018).

b) Canal de atencién telefonico

Los canales telefénicos o en linea ofrecen al cliente herramientas de autoayuda, su propdsito es
ayudar a los clientes a conseguir informacion de maneras mas rapida y sencilla, sin tener que acudir
a un contacto fisico con la entidad; todo este proceso se realiza por medio de una llamada en el cual,
el cliente es atendido por un bot (programa informatico de respuesta automatica) (Sanchez, Febles,
y Martinez, 2006) y el cual tiene una atencion durante las 24 horas al dia y los 7 dias a la semana
(Ardunio y Pefaloza, 2018). De esta forma, las entidades financieras tienen el objetivo de disminuir
la aglomeracidn en los centros de atencién fisicos (Alvarado y Trespalacios, 2016).

c) Canal de atencién presencial

La banca presencial permite el manejo de cuentas de ahorros y dep6sitos del sector privado/pasivos.
Este tipo de banca realiza las funciones propias de los bancos tradicionales como lo es la obtencion
de recursos a través de los productos financieros tradicionales y sencillos (Orcos y Palomas, 2015);
dentro de ello, se encuentran los agentes bancarios que son las extensiones de las entidades
bancarias, estos pueden brindar una asistencia profesional a los clientes, mantener los registros
bancarios, emitir efectivo y administrar la liquidez (Tarazi y Breloff, 2011), y los cajeros
automaticos que funcionan de forma automatizada pero se debe realzar la transaccion de forma
fisica o presencial (Alonso, Fernandez, Lépez, Sanchez, y Tuesta, 2013).

MATERIALES Y METODOS

La investigacién se estructura sobre una investigacién de campo, la cual tiene como fundamento
recoger los datos directamente de la realidad del problema a través de encuestas (Hernandez—
Sampieri y Mendoza, 2018); asimismo, el alcance de la investigacion es el correlacional el cual
tiene la caracteristica de estudiar y relacionar las variables de estudio en un contexto determinado
presentandolos en datos cuantitativos (Arias, 2020). El disefio del estudio es ex post facto, debido a
que se realiza después del hecho.

La poblacion se constituye por 515 clientes de la entidad financiera en Arequipa, para hallar la
muestra se utiliza el método de muestreo de poblacion auto-representado y se utiliza debido a que la
cantidad de individuos que asisten a la entidad financiera es variada; por tal motivo, se eligio a la
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cantidad de personas que asistieron durante un dia de baja asistencia a la entidad financiera (lunes),
y un dia donde la asistencia es repleta (viernes). En consecuencia, la muestra se conforma por la
misma cantidad de la poblacion, es decir, 515 clientes de la entidad financiera en Arequipa. La
técnica que se utiliza es la encuesta y el instrumento para medir el nivel de satisfaccion de los
clientes con los canales de atencidn es el cuestionario segiin el modelo Servqual, el cual ha sido
validado en diversos contextos y estudios. La recoleccion de datos se realiza en el mismo lugar de
los hechos, a las afueras de las instalaciones de la entidad financiera. Las figuras se van a generar en
el sistema Excel 2016 para luego exportarlas a Word 2016.

RESULTADOS

Figura 2.

Nivel de satisfaccion de los clientes con el canal digital
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Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario

En la figura 1, se observa que el 88% de clientes de la entidad financiera, se encuentran con un
nivel de satisfaccion alto y muy alto con respecto al canal de atencidn digital. Este resultado permite
evidenciar que, en tiempos del covid 19, el canal digital es una herramienta efectiva y aprobada por
los clientes para realizar sus transacciones financieras.

Figura 3.
Nivel de satisfaccion de los clientes con el canal telefonico
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Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario

En la figura 2, se observa que el 61% de clientes de la entidad financiera, se encuentran con un
nivel de satisfaccién bajo y muy bajo con respecto al canal de atencion telefonico. Mediante el
resultado se deduce que, si bien, en el canal telefonico se pueden realizar operaciones financieras,
en tiempo del covid 19, no resulta la mejor herramienta para que la entidad financiera atienda a sus
clientes.

Figura 4.
Nivel de satisfaccion de los clientes con el canal presencial
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Fuente: Resultados obtenidos del cuestionario
En la figura 3, se observa que el 86% de clientes de la entidad financiera, se encuentran con un

nivel de satisfaccion bajo y muy bajo con respecto al canal de atencion presencial. Este resultado
permite inferir que las colas observadas en las afueras de la entidad financiera, han generado que
casi todos los clientes presenten insatisfaccion con este canal.

DISCUSION

Previo a aplicar los cuestionarios, hubo la seguridad de que todos los clientes habian utilizado cada
uno de los canales de atencion; sin embargo, se encontraban realizandolo de forma presencial
debido a que el tipo de transaccion financiera los obligaba a asistir ya sea por cajero automatico o
en atencidn con el personal de servicio.

Los resultados muestran que el canal de atencion digital generd un nivel de satisfaccién alto en el
88% de clientes; resultados similares fueron obtenidos por Gonzales (2017) en su estudio sobre el
desarrollo de la banca electrénica y la aceptacion de los clientes de Lima Metropolitana de los 4
principales bancos del Perd, en el que concluyé que el desarrollo de la banca electronica se
relaciona con el nivel de aceptacion de los clientes, por lo que el 85% se mostraron satisfechos con
la banca digital; asimismo, Arteaga y Choquehuanca (2017), en su investigacion sobre los factores
perceptuales y su relacién con la utilizacién del servicio de banca mévil en Arequipa Metropolitana-
2016, demostr6 que el nivel de relacion entre las expectativas, la motivacion y la utilidad de la
aplicacion con la utilizacién de los servicios de banca movil obtuvieron una correlacién de Pearson
0,787, demostrando niveles altos en las dimensiones de los factores perceptuales.

Con respecto al canal de atencién telefénico, el nivel de satisfaccion fue bajo en el 61% de clientes;
para este resultado no se encontraron estudios previos que mostrasen resultados similares o
contrarios; sin embargo, Alvarado y Trespalacios, (2016), precisan que, mediante este tipo de canal,
las entidades financieras tienen el objetivo de disminuir la aglomeracion en los centros de atencion
fisicos, mas no se trata de un servicio personalizado al cliente.
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Por ultimo, el canal de atencion presencial generé un nivel de satisfaccion bajo en el 86% de
clientes; resultados similares fueron obtenidos por Cano y Vilca (2017), en su estudio sobre el
impacto de la reduccion de los tiempos de espera en la calidad de atencién para los visitantes del
Banco de Crédito del Pert y concluyeron que, el 68% de los visitantes del BCP evidenciaron
insatisfaccion con la calidad de atencién; resultados contrarios los obtuvo Alarcén (2018), en su
estudio sobre la relacion entre la calidad de servicio y satisfaccion del cliente en el Banco BBVA
Continental, en el que concluy6 que existe una relacion positiva entre ambas variables de estudio,
con un valor obtenido Rho= .875, y como resultados, el 70% se mostraron contentos con la atencion
brindada en las instalaciones del banco, asi también,Valdiviezo (2017), en su estudio sobre la
calidad de atencidn y la satisfaccion del cliente en el Banco de Crédito del Per( en Piura, demostrd
que el 66% de clientes se mostraron satisfechos con la atencion que se brindaba en las instalaciones
del banco, asi lo demostr6 la prueba de hip6tesis con un valor obtenido de .000, que relacion6
ambas variables de estudio.

Es importante tener en cuenta que los estudios en discusion se realizaron antes de la covid 19, por lo
que los resultados demuestran una aceptacion en los canales presenciales, pero no mas aceptacion
en los canales digitales. Es relevante mencionar que desde la pandemia por la covid 19, se ha hecho
mayor uso de la tecnologia, pero también, debido a la desesperacion de las personas por obtener
capital para subsistir, se han presentado aglomeraciones de personas en los establecimientos de las
entidades financieras mayor a lo normal (antes del covid 19).

Eguiluz (2020), menciiona que las entidades financieras estan actuando con entendimiento de la
situacon y con vision para darle una calidad del servicio optimo para asegurar la salud y la
satisfaccion de los clientes. Sin embargo, los resultados han demostrado que no se ha podido hacer
frente a la pandemia por el covid 19 en las entidades financieras, esto debido a que muchas de las
personas aun no estan adaptadas al uso de la tecnologia, existe un publico de entre 50 y 70 afios
quienes de cada cinco clientes, solo uno conoce y usa aplicaciones digitales; este publico debe ir de
forma personal a las entidades financieras lo que también representa un reto para las entidades
financieras y su calidad en la atencion. Ademas, algunas personas ain no se han adaptado a la
nueva normalidad del uso de las aplicaciones digitales por temor a un fraude bancario y ven por
conveniente ir al banco, por lo que los establecimientos se llenan de largas colas. Tambini y Diaz
(2020) precisan que dentro de las medidas adoptadas para atender al publico esta el uso de la
tecnologia. Sin emnbargo y esto se ha visto en los paises desarrollados; sin embargo, el Perti aun no
es un pais en desarrollo y los resultados han evidenciado que los clientes deben de educarse para el
uso de estas aplicaciones, minimizar riesgos de fraudes, debe haber mayor personalziacion y mas
herramientas para que los clientes pueden interactuar de forma virtual y no tener que ir al mismo
establecimiento.

CONCLUSIONES

El covid 19 ha tenido efectos negativos en la sociedad, los segmentos empresariales han debido
cerrar sus puertas al pablico a excepcion del sector de salud y financiero; con respecto a este Gltimo,
las entidades financieras han tenido que implementar medidas de bio seguridad para atender al
publico de forma presencial y la tecnologia ha sido la herramienta para enfrentar los problemas de
atencién al publico. Esto ha llevado a que las prioridades y comportamientos de los clientes hayan
cambiado, prefiriendo hacer uso de la tecnologia para realizar sus transacciones financieras; sin
embargo, aun, en un pais en vias de desarrollo como el Per, la tecnologia no es el principal recurso
para que los clientes realicen sus transacciones financieras por miedo a fraudes virtuales. A
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consecuencia, durante la pandemia, se ha observado largas colas en los establecimientos de las
entidades financieras. A efecto de ello, los resultados permiten concluir que el nivel de satisfaccion
por el canal presencial ha sido bajo y el nivel de satisfaccion por el canal digital ha sido alto.
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conocimiento del objeto, adecuada elaboracién del resumen y pertinencia del titulo.
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Articulos arbitrados y teoricos: Contiene el reporte (parcial o final) de hallazgos originales,
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Autores: Indicar los nombres y apellidos completos sin colocar titulos profesionales.
Direcciones: Se debe escribir la direccion completa (Pais, Ciudad), teléfonos, correo electrénico
individual del autor o autores , de la institucion donde se realizo el trabajo . Indicar ademas el autor
principal a quien se le debe dirigir la correspondencia . Enviar una breve resena curricular de cada
autor.

Resumen: En castellano con una extension maxima de 200 palabras que debe incluir el titulo del
trabajo, autores y direccion.
Palabras clave en castellano e inglés : descripcion del contenido del trabajo utilizando cinco (5)
palabras clave, para su inclusion en los indices nacionales e internacionales (indexacion). Se
presentaran al final del resumen.
Abstract: Resumen en ingles con una extension maxima de 200 palabras que debe incluir el titulo
del trabajo, autores y direccion. Se recomienda asesoramiento de especialistas.
Tablas: Debe identificarse consecutivamente con nUmeros romanos (Tabla 1), tener un
encabezamiento especificamente descriptivo, estar citadas en el texto y las abreviaturas y simbolos
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La citas de autores, debe conservar el estilo autor-fecha y nimero de la pagina, insertadas en el
texto (Cordova, 1997:1). Cuando la referencia se hace textualmente, el nimero de la pagina de

donde se tomo debe ir inmediatamente después de la fecha , separado por dos puntos (Cérdova
2008:24) o, si incluye varias paginas (Cordova 2008:24-25) y en caso de varios autores (Cordova,
Maestre, Rodri-

guez, 2008:24). Bibliografia citada al final del texto: La bibliografia debe limitarse Unicamente a
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varias publicaciones de un mismo autor, estas se ordenan cronolégicamente, es decir, en el orden en
que fueron publicadas. Cuando un mismo autor tiene mas de una publicacion en un mismo afio , Se
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