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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo, el identificar los tipos de
heuristicas y sesgos en la toma de decisiones de los lideres de una empresa
de servicios en la Cuidad de Quito, el interés de realizar este estudio nace
porgue dentro del contexto ecuatoriano la mayoria de lideres no conocen que
son las heuristicas y los sesgos de la toma de decisiones debido a que no se

han realizado investigaciones similares en el pais.

Con el objetivo de que las personas puedan conocer mas del tema propuesto
esta investigacion tiene un enfoque cualitativo — descriptivo, con un disefio de
estudio de casos; su muestra es de 15 lideres escogidos aleatoriamente, a
guienes se les realizara entrevistas estructuradas y un grupo focal. De acuerdo
con la revision bibliogréafica referente a la heuristica, esta es vista como el atajo
mental que todos tenemos al igual que los sesgos y se determind que estos

son diferentes, pero si tiene una relacion.

Referente a los resultados que mediante la investigacion se obtendran, se
pretende formular conclusiones claras y puntuales, con la finalidad de proponer
varias estrategias de intervenciones que seran desarrolladas por la
investigadora que llevo a cabo el estudio, tomando en cuenta todas las
particularidades que tienen cada participante con el que se trabajo, de igual
forma se consideraran las particularidades de la empresa, ya que estas
estrategias tienen como finalidad fortalecer el conocimiento sobre la heuristica
y los sesgos de la toma de decisiones con el objetivo de que el porcentaje de

toma decisiones exitosas sea alto.

Palabras clave: Heuristica, sesgos de la toma de decisiones, toma de

decisiones.



ABSTRACT

The aim of this research is to identify the types of heuristics and biases in the
decision making of the leaders of a service company in the city of Quito, the
interest of conducting this study was born because within the Ecuadorian
context most leaders do not know what are the heuristics and biases of decision

making because there have been no similar research in the country.

With the objective that people can know more about the proposed topic this
research has a qualitative-descriptive approach, with a case study design; His
sample is 15 randomly chosen leaders, who will be structured interviews and a
focal group. According to the bibliographical review regarding heuristics, this is
seen as the shortcut metal that we all have like the biases and it was
determined that these are different, but if you have a relationship.

With regard to the results to be achieved through the research, it is intended to
draw clear and timely conclusions, in order to propose several intervention
strategies that will be developed by the researcher who carried out the study
taking into account all the particularities that each participant with which they
worked, the same will be considered the particularities these strategies are
aimed at strengthening knowledge about heuristics and decision-making biases

with the aim of making the percentage of successful decisions high.

Key words: Heuristics, decision-making biases, decision-making.
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1. Introduccién

La toma de decisiones desde la teoria organizacional es un tema que se ha
estudiado por varios afios (Novo, 2003, p.54), ya que se ha querido entender a
los seres humanos como individuos, en grupo y en organizaciones, se ha
tratado de entender que son la toma de decisiones, en que se basan las

personas ante cada suceso y cOmo estas se crean.

En la actualidad se han encontrado un sin fin de explicaciones debido a que el
entorno de los negocios cada vez es mas competitivo y dinamico por lo que se
requiere que la toma de decisiones sea acertada, oportuna y rapida
(Rodriguez, Yunier & Pinto, 2010, p. 65), pero muy pocas investigaciones se
han centrado en buscar formas que faciliten la toma de decisiones en las

empresas (Garza, Gonzélez y Salinas, 2007, p. 42)

Existe una investigacion realizada por Stoner, Freeman y Gilbert mencionada
en AECA (2002, p. 135) donde afirman que la heuristica es la explicacion ante
la toma de decisiones exitosa y que al poder conocerla puede ser una
herramienta de ayuda para los seres humanos, debido a que siempre el ser
humano piensa en su situacion real y su situacion deseada. Al momento que
aparece la heuristica 0 mejor conocida como atajos mentales también se
descubrié a los sesgos en la toma de decisiones que tiene cada persona
(Rodriguez, Yunier & Pinto, 2010, p. 36). Por lo tanto, es importante recalcar
gue es muy valioso que dentro del contexto ecuatoriano se tenga conocimiento
sobre la heuristica y los sesgos, debido a que estos dos temas pueden ser

utilizados como una herramienta para la toma de decisiones exitosa.

La heuristica por primera vez es mencionada por Tversky y Kahtneman en
1974 dentro del contexto organizacional, este término es de origen griego, los
estudios sobre este tema han ido evolucionando y hasta el momento puede ser
entendida principalmente como la ciencia de la organizacion es decir se centra
en el desarrollo de unas reglas precisas que ayuden a la solucién de problemas
bien determinados (Maldonado, 2005, p. 7), pero la heuristica es vista dentro

de las organizaciones y en este trabajo como el estudio del descubrimiento y la



invencion mas conocida como atajos mentales propios de los seres humanos
(Maldonado, 2005, p. 3). De igual forma la heuristica cuenta por el momento
con una clasificacion, esta se divide en 4 tipos de heuristicas, toda esta
clasificacion se debe a que la heuristica estd conformada por una serie de
estrategias que ayudan a la simplificacion de la decision, es decir podria
facilitar la toma de decisiones si se identifica que heuristica es la utilizada en

ese momento.

La toma de decisiones es una accién que todos los seres humanos realizan ya
gue deben alcanzar objetivos, metas propdsitos, esta toma de decisiones es
importante en todo momento y por ende en las organizaciones, las personas
deciden si aceptan un trabajo, si invierten en un negocio, si despiden o
contratan a una persona. Por esa razon, el como tomar mejor las decisiones es
importante e interesante debido a que cualquier persona siempre estara
interesada en ser mejor cada dia y si puede evitar cometer errores que le
pueda costar su trabajo, su negocio o su calidad de vida estaran interesado en
conocer y aprender cualquiera que sea la herramienta que les permita tener

esos resultados.

Por otra parte, dentro de la toma de decisiones se encontraron los sesgos de la
toma de decisiones, los cuales son conocidos como la limitacion del
pensamiento que una persona tiene (Mufioz, 2011, p.6) esta limitaciébn hace
referencia a fallos en la memoria, malas decisiones, la creacion de juicios
erréneos. Estudios relacionados a los sesgos de la toma de decisiones y su
clasificacion siguen desarrollandose, pero hasta el momento se cuenta con 12
(Cortés, 2015, p.7). Es importante resaltar que los sesgos son limitaciones
estas aparecen cuando el ser humano se encuentra en una situacion de estrés
y cuenta con un escaso tiempo para tomar una decision, si bien hay pasos para
tomar una decisién varios autores en diferentes estudios afirman que los seres
humanos al encontrarse en una situacion de estrés reaccionan con base
experiencias 0 sucesos pasados que han causado impacto y es alli cuando

aparecen las heuristicas.



En los dltimos 10 afios, se han realizado estudios en paises de Latinoamérica,
como es el caso de Argentina, Chile, Colombia y Uruguay, donde dichos
estudios han llegado a la conclusiéon de que existe una relacion entre ambos
términos, los cuales han sido identificados mediante varios tipos de
herramientas como son paneles de expertos, cuestionarios y entrevistas
(Riafio, Palomino, 2015, p. 137). Estos estudios mencionados a breves rasgos
seran considerados es esta investigacion ya que son un gran aporte debido a

que es lo mas cercano a un contexto similar a nuestro pais.

Es importante mencionar que en el Ecuador no se han realizado estudios sobre
la heuristica, la toma de decisiones o la relacion entre ambos en ningun
contexto es decir ni filosofico, cientifico o empresarial; todo este
desconocimiento se lo puede entender debido a la ausencia de estudios e
informacion en el pais. Es por eso que se concluye que esta investigacion a
realizarse sera un gran aporte ya que brindard conocimientos y resultados
dentro del contexto ecuatoriano, lo que sera de gran ayuda para las personas
gue quieran conocer mas del tema y quieran poner en practica lo aprendido

para mejorar en su toma de decisiones.

2. Formulacién del problemay justificacion

Todos los seres humanos toman decisiones en su diario vivir, decisiones
simples como qué ropa vamos a usar hoy o decisiones complejas como invertir
en la compra de una casa o0 en el caso de un lider de una organizacion el
aprobar un proyecto, el rechazar un permiso, el desvincular a una persona, o €l
invertir en un nuevo producto. Las personas para tomar una decision siempre
piensan en los beneficios, atributos, consecuencias que puede tener esa
decision, pero no siempre tienen el tiempo para pensar de manera sensata u

objetiva.

En este sentido, existen varios atajos que la mente del ser humano utiliza para

solucionar problemas, estos atajos son los instintos, las experiencias,



creencias, entre otras. Es importante recalcar que estos atajos ayudan a tomar
una decision rapida y eficiente, aunque muchas veces no es la mejor opcion y

mucho menos la esperada o deseada.

Es por eso que esta investigacion busca que la heuristica pueda ser conocida
de mejor manera por lideres empresariales, debido a que puede ser
considerada como una alternativa funcional de una éarea de trabajo, de un
equipo, un gerente, jefe o cualquier persona sin importar el cargo que tenga
pero que si sea considerada en la empresa como un lider formal; esta siempre
debera tomar decisiones, las mismas que muchas veces pueden ser
apresuradas por voluntad propia o porque no se cuenta con el tiempo suficiente

para analizarlas.

El presente estudio se enfocara en conocer la relacion entre la heuristica y los
sesgos en la toma de decisiones de los lideres en el ambito organizacional,
debido a que muchas de las decisiones que se dan en una empresa no tienen
un analisis racional y casi nadie conoce que es la heuristica y lo favorable que
seria ponerla en practica. Un estudio de Manzur Enrique realizado en el 2011
(p.7) menciona que las heuristicas son descritas como estrategias que la gente
utiliza sin darse cuenta para simplificar deliberadamente los problemas, pero si
este uso cambia y deja de ser “sin darse cuenta” podria tener resultados

excelentes al tomar una decision.

En otro estudio de igual forma realizado por Manzur Enrique en el 2004 (p,4)
afirma que al momento que una persona realice un juicio utilizando la heuristica
en su toma de decisiones, esa decision es y sera vista y considera como una
manera eficiente de resolver o llegar a una solucién ya que, al poder manejar el
tiempo, las propias creencias, apreciaciones y experiencias que pueden existir,

la decisidén serd menos sesgada o inconsistente.

Por otro lado, si bien la heuristica y los sesgos de la toma de decisiones siguen

en constante evolucion, existen varios estudios que buscan profundizar el



tema; es asi que Nuria Cortada (2011, p.68) realizé un trabajo sobre los sesgos
cognitivos en la toma de decisiones en la cual menciona a dos autores
fundamentales y pioneros dentro del estudio de la heuristica como son Tversky
y Kahtneman (1974) quienes han demostrado en sus varios estudios que las
intuiciones de una persona producen muchos sesgos en la toma de decisiones
y es alli donde aparecen tipos de sesgos como el de conjuncién, la falacia de la
ley de los pequefios niumeros, de anclaje, entre otros.

De igual manera existen algunos estudios previos referentes a esta tematica;
en el aflo 2015 en Colombia se realizé una investigacion por parte de Rubio y
Fierro (p.4), donde cuyo proposito fue el analizar los prejuicios y errores en la
toma de decisiones y su relacion con los modelos racionales que tenian 16
empresas de servicios entre publicas y privadas , las cuales se escogieron al
azar, este estudio tuvo un enfoque mixto donde se analiz6 los 12 prejuicios y
errores comunes que menciona Robbins y Coulter, el cual les permitio
establecer mediante el uso de varias herramientas como un cuestionario
estructurado y un andlisis descriptivo; que en estas 16 empresas prevalecen
enfoques intuitivos, subjetivos e irracionales sobre los procesos de toma de
decisiones y de igual forma evidenciaron que existe una correlacion e

independencia entre las dos variables mencionadas en dicho estudio.

Cortés (2015, p.2) afirma que las heuristicas son esos atajos mentales que
estan conformados por una serie de estrategias para simplificar la decision,
también menciona que esta heuristica puede ser una buena pauta para tomar
una decision, pero al momento que existen sesgos deja de ser la mejor pauta.

Para llegar a esta conclusibn en Colombia realizaron un estudio teérico -
descriptivo a pequefias y medianas empresas de Bogota sobre las decisiones
individuales y la heuristica de anclaje y ajuste. El estudio conté con la
participacion de 3.988 gerentes de varias empresas tomados de la base de
datos del registro de la Camara de Comercio, con quienes se evidencié que el
uso de recursos tradiciones y la heuristica son factores utilizados en la toma de

decisiones de esta poblacion, debido a que no tienen tiempo para tomar una



decision de tipo racional ya que con el mundo globalizado y competitivo el

demorarse en tomar una decision puede tener un costo muy alto.

En otro estudio realizado en Buenos Aires, Argentina, por parte de Squillace
(2011, p.13) analizé la influencia de las heuristicas en la toma de decisiones de
21 ingenieros y 21 arquitectos quienes contestaron una encuesta referente a
sus gustos, actividades diarias y hobbies, con el fin de identificar y entender
qgue heuristica era la mas utilizada para sus respuestas. El resultado de esta
investigacion evidencio la utilizacién de la heuristica de representatividad,
misma que se utilizaba debido a que las personas en este caso necesitan
asumir riesgos ante las decisiones que les ocurria en su vida y mencionaron
gue también se debe a sus gustos, pero referente a su carrera la cual es muy

creativa y requiere procesos de innovacion de forma recurrente.

Es importante mencionar que al indagar sobre la heuristica y sesgos en toma
de decisiones no se ha encontrado informacion de estudios dirigidos a lideres
empresariales ni en general a cualquier poblacién ecuatoriana. Es por ello que
esta investigacion serd de gran importancia ya que permitira conocer qué
heuristicas y sesgos utilizan los lideres empresariales, ademas, servira para
gue los lideres puedan saber sobre la heuristica y que esta pueda ser aplicada
y manejada de la forma mas efectiva. De igual forma se podra conocer que
sesgo Y heuristica tiene mas impacto y puede ser utilizada con resultados
exitosos en la poblacion ecuatoriana. Bastons (2004, p.16) menciona que
cualquier forma de gestion empresarial se apoya en determinadas formas de
comportamiento y afirma que ningin modelo es suficientemente claro y
admitido en la toma de decisiones de los seres humanos, pero al poner en
conocimiento a las empresas de la heuristica y los sesgos, los resultados
empresariales vinculados a una toma de decisiones seran positivos en un gran
porcentaje ya que se evitara pérdidas econdémicas inmensas y nada favorables

dentro del empresa.

Por dltimo, esta investigacion sera un gran aporte en primera instancia para los



lideres y para las empresas debido a que para futuros estudios estara asentada
en el contexto ecuatoriano, también porque empresas de nuestro pais valoran

los resultados positivos al momento de tomar decisiones.

3. Pregunta de Investigacion

¢, Cuales son las heuristicas y sesgos en la toma de decisiones que tiene los

lideres empresariales?

4. Objetivos

4.1. Objetivo General

e Identificar qué tipos de heuristicas y sesgos usan los lideres

empresariales en la toma de decisiones.

4.2. Objetivos Especificos

e Reconocer los sesgos que estan inmersos en la toma de
decisiones de los lideres.

e |dentificar qué tipos de heuristicas utlizan los lideres
empresariales.

e Determinar cuales son los sesgos que tienen mayor impacto al

momento de usarlos.



5. Marco Tebrico

La heuristica en la actualidad es un concepto que ha ido evolucionando gracias
a los estudios que varios profesionales han realizado y quienes han
descubierto que este término hasta la actualidad puede ser visto de tres
formas: La heuristica como enfoque y método sistémico, la heuristica dentro de
la administracion de empresas y la heuristica filoséfica, si bien estas tres
formas estan de manera global, no quiere decir que cada forma tenga un
enfoque (Maldonado, 2005, p.5).

Es asi que la investigacion se desarrollara desde una perspectiva interpretativa,
ya que esta tratar de profundizar la investigacion mediante modelos abiertos y
busca comprender la realidad del mundo. (Pérez, 1994, p.16)

5.1. Heuristica

Si bien la heuristica pueda ser vista de tres maneras globales, esta puede ser
entendida desde diferentes enfoques; dentro del enfoque cientifico se define
como la capacidad de un sistema determinado para realizar de manera
inmediata innovaciones positivas para si mismo y sus propositos, definiendo a
la capacidad como una caracteristica inherente a los seres humanos, ya que a
través de esta las personas pueden descubrir cosas, inventar y crear otras,
resolver problemas mediante el pensamiento lateral, entre otras alternativas ,
en cuanto al enfoque de la psicologia la heuristica esta relacionada con la
creatividad, misma que es muy importante debido a que es fundamental a la
hora de orientar en la toma de decisiones (Brito, Ramirez & Izquierdo, 2012, p.
1- 3).

Para este estudio se utilizara y trabajard con la heuristica dentro de la
administracién de empresas, es asi, que como menciona Maldonado (2005,
p.5) “La heuristica consiste en el estudio del descubrimiento y la invencion;
mejor aun, de la invencion y del descubrimiento debido a la reflexién y no al

azar.”



La heuristica vista en el campo empresarial es entendida y utilizada como un
método o herramienta que permite establecer reglas o procedimientos que
ayudaran a resolver problemas de manera eficiente y logica, pero si bien la
solucién de los problemas puede resultar efectiva para un lider o una empresa,

no siempre esa solucién puede ser efectiva para otras (Garcia I., 2007).

La heuristica cuenta con un método que esta compuesto por 3 elementos:
Como primer elemento estan los principios es decir sugerencias para hallar la
soluciébn mediante una analogia; como segundo elemento estan las reglas
estas sirven como ayuda para hallar los medios adecuados para resolver los
problemas y como ultimo elementos estan las estrategias mismas que hacen
referencia a los recursos organizativos funcionales para la resolucion y estos

pueden ser de dos formas: el trabajo hacia delante o el trabajo hacia atras.

El trabajo hacia adelante significa que se parte de las reflexiones que pueden
conducir a la solucién de un problema y el trabajo hacia atras se trata de
examinar lo que se busca y mediante el apoyo de los conocimientos se
analizan los resultados que se pueden deducir. (Brito, Ramirez & lzquierdo,
2012, p.33)

Es importante recalcar que las heuristicas son generadas por el ser humano
junto con los efectos es decir sesgos que tiene una persona, los mismos que
pueden ser buenos o malos. Segun Cortés (2015, p.39) las heuristicas y
sesgos son inherentes a la naturaleza humana, y, por tanto, son dificilmente

suprimibles.

Por otro lado autores como Bazerman y Moore (2008, p.18) mencionan cuatro

heuristicas generales que se puede evidenciar en las organizaciones:

e Heuristica de representatividad: Hace referencia a un juicio que se tiene

sobre una persona, objeto o situacion. En otras palabras, es cuando las
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personas buscan caracteristicas o0 rasgos similares a los estereotipos
propios. Por ejemplo, una persona que use esta heuristica va a pensar
gue todos los productos en un supermercado son de gran calidad, pero
caros, por lo tanto, asocia a que si algo es caro debe ser de gran calidad
y como se sabe no muchas veces sucede, ahora este ejemplo pasado
dentro el mundo laboral puede ser visto desde cuando una persona solo
vincula el problema a una solucion anterior que tuvo resultados

excelente.

e Heuristica de disponibilidad: Se refiere a como la memoria tiene dominio
en la decisiones y andlisis que se realiza cuando se trata de recordar
experiencias. Por ejemplo, si se recuerda una situacion en la que hubo
muchas emociones, ésta sera facil de recordar, a diferencia tratar de
recordar un evento que nunca ha pasado y es por ello que es dificil de
imaginar. Otro ejemplo es cuando las personas tuvieron una mala
experiencia en viajar en avion al contrario de viajar en un carro, esa
experiencia que esta en la memoria provoca que la persona se incline
por los buenos recuerdos y experiencias como fue el viaje en carro, pero

no siempre es la mejor opcion.

e Heuristica de confirmacion: Es cuando las personas asimilan los
comentarios o declaraciones que hacen las otras personas como cierto,
es decir, una vez que escucha una version, la otra versién ya no tiene

valor alguno para esa persona.

e Heuristica del afecto: Es cuando la persona antepone sus sentimientos y
estos puede influir en la manera de evaluar o de seleccionar o de
decidir. Segun Gilbert y Wilson (2002, p.113) se apela mas a esta

heuristica cuando la gente esta bajo restricciones de tiempo.

Pero segun el estudio de Squillace (2011, p.8) menciona que Tversky y
Kahnneman (1974) afirman que existe una heuristica mas, la cual es de ajuste

y anclaje la cual se trata de que los individuos pueden tener un juicio a partir de
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algun suceso que se dio posteriormente, pero a este suceso las personas
intentan integrar con rasgos que se estan dando en ese momento, es decir las

personas buscan que el problema esté presentado de una manera conocida.
5.2. Tomade decisiones

La toma de decisiones es definida como aquella alternativa o accion que se
realiza para lograr objetivos o propésitos que fueron previamente analizados
por el decisor. Se trata de un proceso voluntario y sistematico, donde se ejerce
el razonamiento y también la emocién de la persona (Bonatti et al, 2011, p.11).
La toma de decisiones siempre esta presente en las empresas, es por ello que,
algunas organizaciones dependiendo de la magnitud del inconveniente que
necesitan resolver utilizan diferentes tipos de soluciones que permite clasificar

las decisiones, estas se dividen segun Franklin (2011, p. 25) en:

e Decisiones de rutina: Son aquellas que se toman ante situaciones
comunes, sin mayores complicaciones, es decir, situaciones que forman

parte del diario vivir de la empresa.

e Decisiones de adaptaciones: Son en base a la combinacion de factores
gue no son comunes utilizar, lo cual pone en consideracién las rutinas

habituales de una persona.

e Decisiones innovadoras: Se basan en la identificacion del problema, en
realizar un diagnostico de los problemas, trata de encontrar el inicio del

problema para asi resolver desde la raiz.

También es importante mencionar que la toma de decisiones tiene un proceso,
el cual estd conformado por un conjunto de fases que las empresas deben
seguir para si conjuntamente con las heuristicas lograr incrementar la

probabilidad de que las decisiones sean un exitosas, l6gicas y éptimas.

Si bien varios autores mencionan varios modelos para seguir este proceso
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Benjamin Franklin en su estudio del 2011 (p. 116) afirma que son 7 pasos:
como primer paso tenemos Diagnosticar, definir o conocer cudl es el problema;
segundo esta el establecer metas por ejemplo solo se quiere resolver el
problema de manera inmediata o0 si se quiere realizar un seguimiento, etc. ;
como tercer paso tenemos la busqueda de soluciones; el siguiente paso
tenemos realizar comparaciones y evaluar las posibles soluciones ante el
problema, una vez que se compara, analiza y evalGa se tiene que escoger la

mejor solucion y ponerla en marcha.

De igual forma al momento de tomar una decision, si bien usamos una
heuristica esta puede estar acompafiada por los sesgos, refiriendonos a
sesgos como la limitacion del pensamiento de una persona la misma que
puede causar fallos en la memoria, juicios erroneos y malas decisiones;
aunque se cree que es una ayuda para tomar una decision de la mejor manera

en situaciones de alerta, peligro o falta de tiempo (Mufioz, 2011, p. 16).

Es asi que segun la revision de la literatura se encontré que existe de manera
global doce sesgos. Sin embargo, en vista de que, diez de ellos son los mas
utilizados, a continuacion, se hara referencia a los mismos segun Cortés (2015,
p.7), pero de igual forma existen otros autores que afirman estos sesgos como
es el caso de Rafael Rodriguez en uno de sus estudios publicado en el 2009 y

de igual forma Sandra Medran en el 2017.

e Sesgo de proximidad: Hace referencia a que los acontecimientos mas
préximos, temporales, espaciales y/o afectivos, predominan sobre los

mas distantes, que son minimizados e ignorados.

e Sesgo de confirmacion: Se trata de que las personas tienen la
tendencia de buscar informacién que afirme las creencias y puntos de
vistas de ellos. Cuando un ser humano encuentra informacion que sea
similar a sus creencias, siempre la aceptan con la mente abierta, si esta
informacion no es igual a sus puntos de vista o creencias pasa lo

contrario, les es dificil aceptar, lo cual crea dudas.
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Sesgo de retrospectiva: Es cuando los seres humanos tienden a
racionalizar los sucesos 0 acontecimientos pasados, en otras palabras,
lo que hace este sesgo es, reducir la capacidad de aprender del pasado
y asi evaluar las decisiones de manera objetiva. Las personas que
tienen o usan este sesgo utilizan particularmente una frase que es “Yo

sabia qué “.

Sesgo de efectos del azar: Este se relaciona cuando se espera que la
corta cantidad de sucesos que se han estado desarrollando de manera
aleatorio sea representativo en la toma de decisiones a llevarse a cabo,
el efecto que puede generar este sesgo es el conducir a un error de

desviacion del problema que necesita resolverse.

Sesgo de efectos de regresion: Este sesgo se lo puede identificar
cuando una persona pasa por alto el problema, trata de desviar su
decision, si bien pueden ser desviaciones positivas con razones claras,

también se puede llegar a desviaciones negativas.

Sesgo de ley de los pequefios numeros: Se trata este sesgo de la
sobreestimacion de las personas referente a las cantidades de las
muestras, las personas con este sesgo consideran que obtener
informacion de pequefias cantidades es una conclusion firme y la

adecuada.

Sesgo de correlaciones ilusorias: Hace referencia a la facilidad que
tiene las personas en desarrollar las operaciones mentales de
asociacion de informacion a sucesos que no estan nada relacionados,
lo que genera que el problema actual no esté siendo resuelto de

acuerdo a la realidad del mismo.

Sesgo de exceso de confianza: Este sesgo se trata de un proceso por el
cual un conjunto de sesgos genera una confianza falsa de su propio

juicio de la persona, lo que genera una sobrestimacion del
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conocimiento, habilidades lo que genera la posibilidad de perder el

control por miedo a no tener éxito.

e Sesgo de ilusién de intensificacion personal: Dicho sesgo se refiere a la
tendencia que las personas tienen al sobrestimar las capacidades y
habilidades propias frente a los demas.

e Sesgo de anclaje: Este se refiere a las estimaciones o prondsticos que
anclan a la persona en la informacion inicial, y las mismas que son
atribuidas con un valor excesivo en el proceso, el utilizar este sesgo

conduce a que las personas no den luz a nueva informacion.

5.3.  Relacion de las heuristicas y los sesgos de la toma de

decisiones

Existen varios estudios que se han desarrollado en los Ultimos afos
relacionados a la heuristica y sesgos en toma de decisiones como es el caso
del estudio realizado por Manzanal, Milanés, Vigier y Toscana (2015, p.42)
guienes analizaron cuales son las heuristicas presentes en las PYMES de
Bahia Blanca, utilizaron una metodologia cualitativa por medio de un panel de
expertos, conformado por 31 profesionales entre ellos docentes e
investigadores, en donde se pudo determinar que las heuristicas mas utilizadas
son la representatividad, la sobre confianza y la disponibilidad acompafada de

SUS Sesgos.

Asi mismo, Chaz y El Albi (2012, p.6) realizaron un estudio con el método de
elecciones hipotéticas en Uruguay, utilizaron una metodologia cualitativa con
una muestra de 436 sujetos mayores de 18 afios a quienes se les presentd una
serie de problemas hipotéticos de eleccion, donde tenian que especificar por
cual alternativa se iria, como hallazgos se encontraron que en esta poblacién la

heuristica mas utilizada fue de confirmacion y afecto.

Por consiguiente, Francisca Farifia; Ramon Arce y Mercedes Novo (2002, p.

39) en su estudio referente al heuristico de anclaje en las decisiones judiciales
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realizado en la Comunidad Autonoma de Gallegas a 40 abogados que tenian
un total de 555 sentencias penales, los cuales fueron escogidos
aleatoriamente, determinaron que el 63,6% de las sentencias que los abogados
tenian a su cargo estaban guiadas por la heuristica y sesgo de anclaje
decisional.

En otra investigacion, realizada por Manzanal, El Alabi, Minanesi y Vigier
(2013,p.5) tuvo como objetivo el evaluar el efecto que tiene la heuristica de
representatividad en la percepcién de la toma de decisiones de bajo riesgo a
empleados de una empresa que comercializa y produce cortinas, se realizé
este estudio con la adaptacion ejemplificativa de un experimento realizado por
Grether en 1980, este experimento se trataba de un caso hipotético de decision
de inversion en una empresa, los resultados que reflejo el estudio fue que las
personas usan la heuristica de representatividad de manera inmediata debido a

la falta de estudios o conocimientos referentes a una inversién empresarial.

En el estudio del desarrollo de un modelo heuristico para la optimizacion en el
manejo de bodega dentro de una empresa industrial, los autores determinaron
gue las personas que laboran en esta bodega si usaban las heuristicas, debido
a que esta les facilitaba la organizacion de los productos y de igual manera
esta permitié alcanzar el objetivo de la investigacion que era disminuir los
costos dentro de la empresa y de igual forma la herramienta que se utilizé en el

estudio es el proceso de Picking ( Manotas, Ramirez, 2011, p 138)

Como un ultimo estudio desarrollado por Williams Blair (2011.p.53 ) referente a
la heuristica y sesgos en la toma de decisiones dentro de la perspectiva militar,
el objetivo de este estudio era enfrentar el entorno en que el ejército cruzaba, el
cual era de incertidumbre, complejidad y ambigledad., para solucionar este
problema el autor trabajé con heuristicas mentales que permitian reducir la
complejidad de las decisiones que toman en el diario vivir, uso heuristica y
sesgo de anclaje y el sesgos de disponibilidad, una vez desarrollado el estudio
llegaron a la conclusion de que los militares evaluados no toman las mejores

decisiones debido a que el tiempo no favorece y al desconocimiento.
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Por lo que, se puede concluir que las heuristicas que mas se destacan o se
mencionan dentro de los estudios son la de confirmacién, afecto y de
representatividad, las mismas que van acompafiadas de diferentes sesgos de
toma de decisiones como de anclaje, retrospectiva y aproximacion. Pero si bien
son las que més destacan hay que recordar que ninguna empresa o lideres son
similares a otro, es por ellos que puede variar dependiendo del contexto del

giro de negocio o de la persona en si.

6. PREGUNTAS DIRECTRICES

Objetivo especifico 1: Reconocer los sesgos que estan inmersos en la toma

de decisiones de los lideres.
e ¢ Qué sesgos utilizan los lideres para tomar decisiones empresariales?
e ¢ Cual es el sesgo mas utilizado en la toma de decisiones de los lideres?

e ¢ De gqué manera son utilizados los sesgos por los lideres?

Objetivo especifico 2: Identificar qué tipos de heuristicas utilizan los lideres
empresariales.

e ¢Los lideres empresariales conocen de las heuristicas?
e ¢ Cual es la heuristica mas utilizada por los lideres?

e ¢ Como influye la heuristica en la toma de decisiones de los lideres en la

empresa?

Objetivo especifico 3: Determinar cuales son los sesgos que tiene mayor
impacto al momento de usarlos.

e Cual es el sesgo con mayor impacto?

e /Existen sesgos que puedan impactar de manera similar en una

decision?

e (El sesgo que mas utilizan los lideres puede ser el sesgo con mayor

Impacto?
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7. METODOLOGIA DEL ESTUDIO
7.1. Tipo de alcance, disefio y enfoque

Para esta investigacion, se maneja un disefio cualitativo, el cual segun Taylor y
Bogdan (1986 p.20) lo define como un método que produce datos descriptivos
mediante las propias palabras sean estas habladas o escritas y mediante la
conducta observable. De igual manera se utilizar4 un enfoque de estudios de
caso, que segun la definicién de Yin (1994, p.13) es una investigacion empirica
gue estudia fendmenos nuevos dentro del contexto de la vida real. Es por eso
qgue el enfoque cualitativo basado en un enfoque de estudios de caso, permitira
tener en la investigacion una perspectiva interpretativa, la cual se enfoca en
comprender como es el accionar y el comportamiento de los lideres en la
empresa ante la toma de decisiones (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014,
p.91).

En cuanto al alcance sera de tipo descriptivo, esto se llevara a cabo asi debido
a que se describiran las caracteristicas importantes a la heuristica, los sesgos
de la toma de decisiones y las decisiones en si. Estas caracteristicas pueden
ser identificadas y detalladas dependiendo de las formas o maneras que
aparece el objeto de estudio debido a que trata de describir las caracteristicas
importantes del objeto de estudio, estas pueden su aparicion, comportamiento
o el investigador trata de describir formas o maneras que aparecer el objeto de
estudio (Campbell & Stanley, 1973, p.47).

7.2. Muestreo/ participantes

El tipo de muestreo que se utilizara sera de tipo diverso, debido a que como
objetivo de la investigacién se encuentra el identificar las heuristicas y sesgos a
utilizarse. Los participantes se escogeran por conveniencia, es decir que seran
seleccionadas las personas que se encuentren disponibles en el momento de
realizar la investigacion, los empleados seleccionados pertenecen a una

empresa que brinda servicios en la ciudad de Quito.
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La muestra estad conformada por los lideres que se encuentren en cargos
estratégicos, tacticos, operativos minimo un afio, esta muestra se considerd
debido a la naturaleza del cargo que ocupen son personas que toman

decisiones constantemente.

7.3. Criterios de inclusién y exclusion
Tabla 1

Criterios de inclusién y exclusion

Criterios de Inclusion Criterios de Exclusion

- Lideres estratégicos, tacticos Yy |- Lideres que trabajan en la empresa
operativos que se encuentren en | con contrato de servicios

nomina de la empresa. profesionales.

- Empleados que han sido lideres | - Personas que no se encuentren en
empresariales minimo 1 afio relacion de dependencia de la

empresa.

- Lideres que cuenten con personal a

Su cargo.

7.4. Recolecciéon de datos / Herramientas a utilizar

Para la recoleccion de datos de esta investigacion se utilizara dos herramientas
gue tienen grandes resultados en las investigaciones cualitativas como son: las

entrevistas estructuradas y un grupo focal.

Primero, las entrevistas estructuradas, las cuales se las define como el método
gue tienen un determinado orden y contienen varias categorias para que la
persona a ser entrevistada elija y su gran ventaja es que se puede sistematizar
ya que las preguntas estan fijadas, preparadas y pre establecidas desde un
inicio (Diaz, Torruco, Martinez &Varela, 2013, p.163). También estas

entrevistas estructuradas consideradas como concretas ya que permite obtener
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la informacién especifica que responda a los objetivos planteados en el estudio.
En esta entrevista se tomaran en cuenta las respuestas relacionadas a como
actuaria un lider frente a varios casos hipotéticos en una empresa, siendo asi
esta la herramienta que permitira recolectar datos de los lideres empresariales
de manera puntual, detallada y enfocada en el tema de investigacion, ya que

esta herramienta es de recoleccion de datos de manera completa y especifica.

Como segunda herramienta se usara un grupo focal, al cual se lo conoce como
el espacio de opinién que permite captar el sentir, pensar y vivir de las
personas (Hamui; Sutton y Varela; Ruiz, 2012, p.1). El grupo focal también es
considerado como una entrevista grupal, con la diferencia que en un grupo
focal se va desarrollando nuevas preguntas dependiendo de las respuestas, el
objetivo de esta herramienta es lograr validar, recopilar y profundizar
informacion referente a las heuristicas, sesgos de toma de decisiones y la toma

de decisiones en si.

7.5. Pre—-validacion del instrumento

Dentro de este estudio se utilizara dos instrumentos, los cuales son una

entrevista estructurada y un grupo focal.

La entrevista estructurada es una herramienta que normalmente las
investigaciones cualitativas utilizan debido a que es una técnica que permite
recabar todos los datos que el investigador necesita, varios autores definen a la
entrevista en si como una conversacion gque tiene un fin determinado de
acuerdo a como se encuentren direccionadas las preguntas, es por ello que
una entrevista no es el simple hecho de conversar (Diaz, Torruco, Martinez &
Varela, 2013, p. 163).

El fin de esta entrevista estructurada es obtener informacion que permita dar
respuesta a los objetivos planteados es por ellos que se necesita realizar una
guia de preguntas, en esta investigacion las preguntas se han desarrollado en

base a casos hipotéticos. Por lo tanto, lo que se pretende con las entrevistas es
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profundizar directamente en entender qué tipo de heuristica y sesgos usan las
personas en su toma de decisiones y cual de ellas tiene més impacto, ya que
las que las entrevistas independientemente del modelo que se decida emplear,
se caracterizan por tener un propésito claro como es obtener informacion en
relaciéon con un tema determinado, Heinemann menciona también que las
entrevistan su objetivo es lograr que la informacién sea lo mas precisa y para
lograr todo eso el investigador debe mantener una actitud activa durante todo el
desarrollo de la entrevista (Heinemann, 2003, p. 167) .

Como segundo instrumento a utilizarse es el grupo focal, esta herramienta
proporciona informacion detallada referente a la toma de decisiones de los
lideres, la misma que se realizara por medio de una conversacion activa entre
los lideres que participan. Esta técnica de recoleccion de datos se la conoce
también como una entrevista grupal que utiliza la comunicacion entre el
investigador y los lideres que participen con el propdésito de obtener informacion
detallada (Kitzinger, 1995, p. 299).

Para utilizar este instrumento es importante preparar una guia de preguntas
con base a los objetivos planteados previamente, y de igual manera estas
preguntas deben ser claras y entendibles para cualquier persona, ya que la
finalidad de esta herramienta es que la guia de preguntas esté encaminada en
conocer los pensamiento y actitudes que las personas tienen en este tema
(Udlap, 2016, p14).

Es por eso que segun Hamui y Varela (2012, pp. 2 -3) el grupo focal es una
herramienta que ayuda a tener una visién general sobre las diversas opiniones
y por lo tanto las preguntas tiene total libertad de opinion y expresion. Es
importante que al momento de utilizar esta herramienta ya con los participantes
este proceso sea grabado en audio una vez firmado el consentimiento
informado, donde nos den la autorizacion para realizar esta actividad y con el
objetivo de no perder detalles y al momento de realizar la respectiva

transcripcion sea mucho mas rapida.
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Referente al proceso de validacion de los dos instrumentos planteados, tendra
inicio una vez gque se considera los objetivos de la investigacion y se afirma que
para responder a dichos objetivos se necesita utilizar estas dos herramientas
ya que ayudan a identificar las heuristicas y los sesgos de la toma de

decisiones.

Una vez que se indago cual seria la mejor herramienta para este estudio se
establecié que de la entrevista estructurada y el grupo focal serdn los que
proporcionaran los datos necesarios para llevar a cabo la investigacion. Una
vez establecida las herramientas se pasa a la creacion del guion mismo que
debe ser coherente y claro para el entrevistador y entrevista. Y es importante
mencionar que primero se utlizara la entrevista estructurada la que nos
permitira obtener informacion que responsa nuestros objetivos, pero también se
utilizara un grupo focal este sera el complemento de la primera entrevista, ya
esta nos brindara informacion que capaz no se considerd en un inicio, es por
ello que ambas herramientas tienen una gran importancia y relevancia para la
investigacion ya que ambas herramientas si se relacionan desde el objetivo a

cumplir y las preguntas a desarrollar. (Anexos 2 y 3).

7.6. Procedimiento

Referente al procedimiento para la investigacion, el primer paso sera agendar
una reunion con el Gerente General de la empresa de servicios, esta reunion
tendra como finalidad explicar de qué se trata la investigacion y que
herramientas se utilizara, una vez realizado el primer acercamiento se

procedera a solicitara la autorizacion para aplicar la investigacion.

Con dicha autorizacién se planificara una reunion con los 15 lideres
empresariales seleccionados ese momento y se tomard en cuenta de igual
forma los criterios de exclusién e inclusién, alli se les explicara a los
participantes de que se trata la investigacion y cuales seran las herramientas a

utilizar, una vez explicado cémo se llevara a cabo el estudio, se mencionara la
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confidencialidad del estudio es decir se les solicitard que llenen el
consentimiento informado si desean participar, ya que este consentimiento es
una constancia de que las personas estan de acuerdo en participar en estas
dos actividades que se realizardn. Una vez que ya se conozca cuantas
personas estan de acuerdo en participar se pasa a una reunion con el Gerente
nuevamente para proponerle al tanto de las aprobaciones y de igual manera se
hara un cronograma estableciendo el dia y la hora de la aplicacién de las
entrevistas y del grupo focal, con el fin de no perjudicar el desempefio laboral
de los empleados participantes.

Dentro del cronograma se propone realizar las entrevistas los dias viernes en
la mafiana o en la tarde, es por ello que se estima aplicar las entrevistas a los
lideres seleccionados en el plazo de 2 dias y el grupo focal se aplicar un solo
dia en las horas de la mafiana, dependiendo de la disponibilidad de los

participantes y la respectiva autorizacion.

Una vez que se concluya con las entrevistas estructuradas y el grupo focal, se
procedera a realizar un analisis de resultados para asi poder responder las

preguntas del estudio que previamente se planeé.

Y una vez terminada la recoleccion de datos y que esta sea transcrita y
codificada adecuadamente se procedera a realizar un feedback a los lideres de
la empresa para que de esta manera puedan conocer y entender mas de la
tematica a trabajar, es importante mencionar que en el caso de este estudio las
personas participantes no tendran un reconocimiento econémico, sino mas bien
se establece el brindar ayudar si asi lo desean referente a la utilizacién de las

heuristicas.

7.7. Tipo de analisis

El tipo de andlisis para esta investigacion serd mediante una trascripcion de

toda la informacion que las entrevistas estructuradas y el grupo focal
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proporcionara, para asi lograr un orden y una clasificacion mediante categorias,
por lo tanto, como primer paso se realizard una codificacion abierta de los
datos que proporcionaron las dos herramientas, es por ellos que se dara una
primera trascripcion de la informacion y se procedera a la revision de la
informacion transcrita, la misma que debe ser codificada para poder identificar

la informacién que es de mucha ayuda.

Una vez que esté finalizada la codificacion se procederd a identificar las
categorias y subcategorias que se necesitara en el estudio. La herramienta a
utilizarse para este andlisis de datos serad Atlas-Tl, esta herramienta nos

ayudara a la clasificacion de la informacion mas rapida y sin errores.

8. Viabilidad

El presente trabajo de investigacion es viable en su planteamiento y ejecucion
toda vez que cumple con criterios de factibilidad, los cuales se detallaran a

continuacion:

e Acceso al grupo de estudio: Para este criterio no se suscitd ningun
problema, ya que se contactd a los representantes de la empresa
rapidamente y al momento de pedirles que formen parte del estudio lo
aceptaron sin mostrar ningun desagrado sino al contrario se presentaron
muy accesibles. Es necesario mencionar que la investigadora trabaja en

la empresa lo cual facilita el acceso a la muestra.

e Disponibilidad: El tutor de la investigacion tiene conocimiento de la
misma, lo que resulta adecuado, ya que sus aportes son muy buenos y
de igual forma cuenta con el tiempo necesario para el progreso de este

estudio.

e Disponibilidad de los recursos: Para este estudio, el estudiante puede

cubrir todos los gastos que sean necesarios, como es copias Yy
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movilizacion al momento de dirigirse a la empresa para aplicar las
herramientas ya que la investigadora trabaja en la empresa lo cual
facilita el acceso a la muestra y reduce costos de movilizacion.

e Sugerencias y/o recomendaciones: Referente al estudio de la heuristica
y los sesgos de la toma de decisiones en lideres, es importante
considerar la posibilidad de seguir investigando ambos temas sea por
separado o su relacion en si, debido a que en el pais dicho tema no es
conocido y también de ser posible se deberia considerar realizar un
formato con distintos casos hipotéticos de situaciones que viven los

lideres en su empresa.

Este formato sera muy favorable por qué se puede utilizar para que se
aplique a varias personas de distintas empresas y se pueda comparar
gué tipos de sesgos y heuristicas son los mas utilizados por los lideres

de varias empresas del pais.

9. Aspectos éticos
9.1. Consentimientos y asentimientos informados

El consentimiento informado es una herramienta esencial dentro de las
investigaciones ya que el propésito es asegurar la decision propia del
participante. Una vez que conozca el proposito de la investigacion y de su
participacion y si esta se ajusta a sus preferencias valores o intereses, una vez
gue se asegure esta decision mediante el consentimiento informado se
garantizara el respeto y confidencialidad de las personas dentro del estudio
(Caniete, Guilhem, Brito, 2012, p.123). Anexo 1.

9.2. Tratamiento de la informacion

En esta investigacion la informacién recopilada tendra solo fines académicos, lo

gue se garantizara en todo momento la confidencialidad y anonimato de los
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participantes conjuntamente con las respuestas obtenidas durante Ia
investigacion, solo se romperé la confidencialidad si algun participante o todos
los participantes corren riesgo en su vida o por pedido expreso de una
autoridad legalmente determinada para el efecto.

9.3. Autorreflexividad

Esta investigacién tiene como objetivo principal el conocer y entender cuales
son los sesgos y heuristicas que los lideres usan habitualmente al momento de
tomar decisiones. Es importante sefialar que el propdsito de esta investigacion
es darles a conocer a los lideres empresariales que es un sesgo y una
heuristica y como estos son utilizados en su cotidianidad; de igual manera
conocer o determinar un patrén para el Ecuador respecto de cuales son los
mas utilizados y cual es el impacto que estos generan en las decisiones a nivel

organizacional.

Ademas, existe otro punto dentro de esta investigacion a tomar en cuenta y es
gue la investigacion también se puedo dar debido a que se dio la apertura por
parte de la empresa, ya que esta empresa en este momento se encuentra con
conflictos en su toma de decisiones y decidieron que al dar apertura a esta

investigacion seria favorable para ellos.

9.4. Consecuenciade lainvestigacion

Las consecuencias de la investigacion seran positivas ya que se espera que
los lideres conozcan y sepan como utilizar las heuristicas y los sesgos que le
acompafian. Una vez que en la investigacion se obtenga resultados e
informacion de que sesgos y heuristicas utilizan y tiene impacto esto permitira
gue los lideres puedan mejor sus decisiones en momentos espontaneos o en

decisiones importantes.

La intencién del estudio consiste en obtener resultados favorables para todos,
al analizar a los lideres de esta empresa se podra ver alternativas de ayuda a

la empresa y sus empleados.
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9.5. Devolucién de los resultados

En esta investigacion la devolucion de resultados sera dirigida a la empresa de
servicios, en donde se realizara el estudio y en la cual el investigador tuvo toda
la apertura para poner en marcha el mismo. De tal forma, que el estudio
brindara una guia de cémo se desarrolla una heuristica, un sesgo, cuales son
los més utilizados y como se los puede manejar o dominar para beneficio de la

empresa y de los lideres que trabajan en ella.

De igual forma los 15 lideres que participaron en la investigacion podran
solicitar un informe individual con sus resultados, asi como también una sesién
de retroalimentacion que permita solventar sus dudas. Este informe tendra la
teoria que se trabajé en el estudio, las respuestas que brindaron en su
entrevista y en el grupo focal y contaran con sus resultados referente a que
heuristica y sesgos utilizan cada persona y cuales son las heuristicas mas

comunes a utilizarse.

9.6. Derechos de autor

Los derechos de autor deben ser reconocidos en todas las investigaciones por
lo cual y en consideracion con el Articulo 31 del Reglamento de Titulacion de la
Universidad de Las Américas: “La propiedad intelectual de los trabajos de
titulacién pertenece a la Universidad” (2015, p.17), la presente investigacion

puede ser usada en futuras investigaciones.

10.Analisis de Estrategias de Intervencién

En esta investigacion se realizara un analisis de estrategias de intervencion
referente al estudio que se ha ido desarrollando, en este estudio se ha
trabajado con diferentes investigaciones que se han desarrollado en afios
anteriores y en las cuales varios autores han llegado a diferentes conclusiones
dependiendo de su estudio, en este caso lo mismo se realizara con este
trabajo, lo que se quiere alcanzar mediante este andlisis es dar respuesta a
nuestro objetivo planteado el cual es identificar las heuristicas y sesgos en la

empresa de servicios y también poder establecer las mejores estrategias
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pensando en el beneficio de la investigacion, de la empresa y de los
participantes.

Es por eso, que si bien la heuristica aparece hace muchos afios y ha sido
estudiada por varias personas en Europa, recién en estos Ultimos afios se ha
profundizado un poco méas sobre dicha temética en Latinoamérica, misma que

sigue en constante evolucion.

Dentro de las empresas siempre habra momentos que se debe tomar
decisiones y se ha determinado que se encuentran siempre inmersas en esas
decisiones los sesgos y heuristicas, las mismas que si pueden ser identificadas
y es por ello que se confirma lo que se ha planteado en la investigacion

referente a la posibilidad de identificar las heuristicas y sesgos.

En el estudio, Heuristica: Origen y Consecuencias, realizado en la Universidad
de Chile se menciona que la heuristica puntualmente de representatividad es
un juicio entre un resultado y un modelo, por ejemplo, un suicidio, es un acto
representativo para una persona debido a que él o ella atribuye a ese acto
como la disposicién de cometer ese acto, mas no como un acto de reflejo hacia
una persona. (Claveria Silva A & R, 2004, p. 37). Y menciona de igual forma
gue esta heuristica si se la puede identificar facilmente mediante el actuar y el
decir de las personas, ya que una persona puede ser representativa y se la
puede identificar si es que su personalidad concuerda con el estereotipo de ese
grupo social con el que esta, es por eso que este estudio llegd a la conclusién
de que la heuristica de representatividad no esta determinada por la frecuencia
y peor aun limitada a la inclusién sino que esta es de grandes efectos basado
en consecuencias de grandes causas o problemas. (Claveria Silva A & R,
2004, p. 82). Por lo tanto, como se menciona en esta investigacion las
heuristicas pueden ser identificadas de diferentes maneras, en el caso de la
investigacion se utilizara las entrevistas y un grupo focal para poder identificar
las heuristicas y sesgos, pero hay que tomar en cuenta que en ocasiones se

puede confundir de heuristica 0 se puede hallar casos de personas que se
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basen en 2 heuristicas para tomar la decision, es por eso que se debe tener
mucho cuidado al identificar cuales son las herramientas que usan los lideres
de la empresa de servicios en la toma de decisiones, ya que no se puede
categorizar o dar una retroalimentacion al lider si no se estd segura de la

heuristica que utiliza a menudo.

En el estudio, Andlisis del Impacto de la Heuristicas en la toma de decisiones
en condiciones de incertidumbre en las PYMES de Bahia Blanca — Argentina,
realizado a 31 profesionales entre docentes e investigadores pertenecientes a
la Universidad Nacional del Sur y la Universidad Provincial del Sudoeste, ellos
conformaron un panel de expertos para determinar las heuristicas que esta
presentes en las Pymes, el objetivo del panel de expertos fue el obtener ideas
por medio de sus experiencias para si confirmar las mismas, para ellos por
medio de Google formulario establecieron un cuestionario de 18 preguntas las
cuales estaban relacionadas a las heuristicas que antes fueron explicadas y
tenian que responder cuanto usaban estas y para ello en el cuestionario solo
escogian su respuesta en una escala de muy presente, presente, poco
presente y no presente. Se concluye en dicho estudio que los participantes
efectivamente en sus respuestas usan los atajos mentales en su toma de

decisiones. (Manzanal, Milanés, Vigier y Toscana 2015, p.59).

German Rubio & Fernando Adolfo Fierro en su estudio La heuristica y la toma
de decisiones en empresas de servicios realizado a 16 empresas de servicios,
las cuales fueron seleccionadas al juicio de los investigadores, las empresas
pertenecian a los departamentos de Tolima y Huila. El objetivo de esta
investigacion era determinar cuales eran las caracteristicas que tenian las
personas en un proceso de toma de decisiones y como conclusién
determinaron las empresas que tienen una organizacional tradicional dan
mucha importancia a los procesos subjetivos e intuitivos que, a los modelos
formales, es decir afirman que para estas 16 empresas siempre anteponen las
emociones y las intuiciones lo que hace reflexionar sobre el desempefio de las
empresas (Rubio & Fierro, 2015, p.105)
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En el contexto ecuatoriano no se ha realizado estudios referentes a la toma de
decisiones, a la heuristica 0 a la relaciébn entre ambas, los estudios mas
cercanos sobre esta tematica que se esta estudiando son estudios realizados
en Colombia, Argentina y Uruguay.

Para este analisis se ha detallado algunos de los casos que han permitido
analizar sobre las heuristicas y sesgos, y como ha sido su hallazgo e
identificacion. Si bien no existe un estudio en el Ecuador referente a los sesgos
de toma de decisiones y heuristicas, se debe tomar en cuenta que es un tema
gue se lo debe profundizar por que puede ser beneficioso para los empresarios
y lideres, es por eso que una de las estrategias a proponer en este estudio se
basa en Gigerenzer (2007, p. 138) quien menciona que la seleccion de los
contenidos a utilizarse para identificar los atajos mentales y sesgos debe
realizarse cuidadosamente ya que puede provocar respuestas excluyentes y
nada esperadas, debido a que los seres humanos somos seres emocionales y
segun este autor no es posible separar facilmente la inferencia légica de la
accion heuristica. Por lo tanto al momento de aplicar ambas herramientas de
este proyecto se preguntara cuidadosamente las preguntas establecidas,
considerando que si la persona necesita una explicacion esta sea la mejor y la
adecuada para evitar confusiones, y de igual forma dicha explicacion si bien
puede estar acompafada de ejemplos, los mismos pueden ser de mucha
ayuda o perjudiciales porque nosotros generariamos en ese momento sesgos
en sus respuestas, lo cual nos centraremos en brindar la informacién justa y

necesaria antes de realizar la entrevista y grupo focal.

De otra manera, en el estudio realizado por Gerardo Zapata; Luis Sigala &
Alberto Mirabal (2016, p. 36), referente a la Toma de decisiones y estilos de
liderazgo: Estudio en Medianas Empresas donde trabajaron con 411 empresas
de Venezuela, las cuales tenian de 21 a 100 trabajadores, utilizaron un
cuestionario para obtener la relacién referente a como toman sus decisiones y

si estas tenian relacion a su rol de lider dentro de la empresa y con este
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estudio se llegd a la conclusion que si existe relacién con su rol y su toma de
decisiones y la forma en la que es toma la decisién, ya que argumentan que

existe un peso a ante cualquier decision.

Con base en este estudio se cree que una estrategia a considerar es que
dentro de la explicacion antes de aplicar las herramientas se debe aclarar las
dudas referente a la toma de decisiones, ya que si es importante recordar que
los participantes son lideres de la empresa que sienten esa presion ante la
toma de una decision, es por ello que la estrategia se basa en solventar las
dudas y las entrevistas realizarlas en un solo dia para evitar que entre lideres
se comenten o averigie de mas referente al tema y pueda perjudicar en los

resultados de la investigacion.

Otra estrategia a utilizarse sera que si bien dentro de la investigacion no se ha
mencionado que utilizar o conocer las heuristicas y sesgos esta mal o bien, se
debe trabajar con los lideres y los gerentes de la empresa que nos abrieron las
puertas una vez finalizada la investigacion, en el proceso de entrega de
resultados en una capacitacion completa referente a que es la heuristica cuales
son sus tipos, como se las puede identificar o manejar y lo mismo se tendra
gue explicar referente a la toma de decisiones y los sesgos que existen, ya de
esa manera se evitara una mala interpretacion principalmente de los
participantes referente a estas dos tematicas, porque si bien varios autores
mencionan que las heuristicas pueden ser buenas en su toma de decisiones
muchos autores mencionan que al conocer sobre las heuristica puede ser
perjudicial porque se sesgan y lleva a una mala toma de decisiones
(Gigerenzer, 2007, p. 12)

Finalmente, una estrategia importante a implementar dentro de este estudio
sera la socializacion del proyecto en si dentro de la empresa en la que se va
realizar, es decir se informard en la empresa cuales son los objetivos que se
desea alcanzar, se les comentara el procedimiento y cémo serd el proceso de

entrevistas y grupo focal en este caso a realizarse, el objetivo de esta
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estrategia es generard un espacio de comunicacion directa donde la empresa
no se sienta utilizada sino que esta investigacion sera favorable para ellos y
para los empleados que participan en el estudio, ya que podran pensar en
capacitar un poco mas detenidamente en el tema no solo a sus lideres
empresariales sino a sus gerentes y directivos. De igual forma dentro de esta
estrategia dar la opcion a la empresa de tener un supervisor si asi lo desean
para que velen por los derechos e integridad de los trabajadores en todos los
mementos con los que se trabaje con la muestra establecida en la

investigacion.

Es importante mencionar que las estrategias de intervencion que se han
establecido son las mas apropiadas para este estudio y esto debido a que han
sido pensada para aplicarse y trabajar en el contexto ecuatoriano, ya que Si
bien en este caso la empresa de servicios me brind¢ la facilidad de realizar el
estudio, no siempre sucede es por eso importante siempre comunicar del
proyecto sin omitir ningan detalle para que a la empresa que nos gustaria
aplicar para desarrollar el tema se sienta incluida y respetada. De igual manera
estas estrategias son las adecuadas ya que el desconocimiento sobre las
heuristicas y los sesgos es notable y si bien nos centramos en que la gente
conozca del tema de seguro se tendra resultados favorables en la o las

empresas que ni nos imaginamos.

Por otro lado, hemos considerado en estas estrategias todos los topicos que
este estudio abarca como es el caso de que es una heuristica y los tipos de
heuristicas existentes, también se consideré a la toma de decisiones y los
sesgos gue tienen las mismas y los tipos de sesgos. Todas estas estrategias
siempre son pensadas para una mejora y un bienestar para la empresa y los
participantes ya que nuestra cultura del Ecuador muchas veces es reacia a
implementar o conocer nuevos temas o también simplemente las empresas no
les gusta los cambios, lo que muchas veces complica los procesos a
implementarse, los cuales siempre son pensados para la mejora, nunca para la

afectacion de la empresa como lo menciona Leonor Flores (2012, p. 78) en su
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estudio referente al desarrollo del Talento Humano y el cambio organizacional.

Por eso todas estas estrategias se establecen teniendo en cuenta un proceso

es decir no se puede ir de golpe a bombardear con informacion, sino al

contrario se debe trabajar a la par con los procesos de la empresa y su

disponibilidad, ya que necesitamos su ayuda en cuanto a tiempo y espacio para

poder capacitar sobre el tema y que esté dentro de la empresa pueda ser visto

como algo favorable que no sé qué en una sola capacitacion sino que use

estos sesgos y heuristicas como herramientas para una mejora continua.

11.Cronograma

Tabla 2.
Cronograma
ACTIVIDADES SEMANA DESCRIPCION
Revision del Semana 1 Se sube en el aula virtual para
anteproyecto 18 - 22 de | revision del anteproyecto e iniciar,
trabajado en MET marzo 2019 con el trabajo segun directrices
de TIT.
Tutoria Semana 2 Se realiza avances del
planteamiento del problema y
25-29de e g .
Justificacion, con los cambios
marzo 2019 -
solicitados
) Semana 3 | Se revisa los avances realizados,
Tutoria — Pre . S
L 01-05de los cambios y se solicita iniciar
validacion de los . o
abril 2019 con la pre validacion del

Instrumentos

instrumento
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i Semana 4 Avances del Marco Teorico de
Tutoria )
08 —12de acuerdo a los parametros de TIT
abril 2019
. o Semana 5 Revision de todos los avances
Tutoria - Revision o .
15-19de solicitados y aprobacién de los
abril 2019 instrumentos.
) Semana 6 Metodologia de Estudio y
Tutoria
22 — 26 de Viabilidad
abril 2019
] Semana 7 Revision de los avances
Tutoria ) o )
29 de abril solicitados en reuniones
al 03 de anteriores.
mayo 2019
] Semana 8 Revision de las Estrategias para
Tutoria
06 — 10 de el proyecto.
mayo
2019
L . Semana 9 Revision y finalizacion del
Revision del Trabajo . .
13-17 de trabajo, correcciones y
mayo 2019 referencias
o . Semana 10 Revision de formato de
Revision del Trabajo .
20 — 24 de presentacion
mayo 2019
) Semana 11 Se procede a subir el trabajo
Subida del borrador .
27 — 31 de final dentro de la plataforma

preliminar

mayo 2019

virtual
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L Semana 12 Docente tutor del proyecto sube
Revision final _ _
02 - 07 de el informe del borrador subido
junio 2019
Semana 13 | Se procede a entregar el trabajo
Carga del Borrador _ _
final 10 -14 de final con las correcciones que
ina
junio 2019 menciona el tutor en el informe.
y Semana 14 Tutoria con los docentes
Reunién con los _
01-05de correctores asignados
correctores o
julio 2019
o Semana 15 Correcciones que solicitan los
Cambios finales en
08 — 12 de | docentes correctores y entrega el
el borrador y entrega o o _
o julio 2019 trabajo final con las correcciones
del Trabajo Final o o
solicitadas para iniciar proceso
en Secretaria Académica
» Semana 17 Se entregara los resultados a la
Devolucion de los o .
) 29 de julio empresa que nos permitio
resultados obtenidos . . S
2019 realizar la investigacion
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Anexo 1

w72 —

UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS
L I

aureate International Universities'

Consentimiento Informado para un Estudio.

Yo, : acepto participar
voluntariamente y andénimamente en la investigacion denominada “La
heuristica y los sesgos en la toma de decisiones en los lideres de una
empresa de servicios de Quito”.

Este es un proyecto de investigacion que se realiza con la finalidad de obtener
el titulo de psicologa Organizacional de la Universidad de las Américas.

Declaro haber sido informado/a de los objetivos y procedimientos del estudio y
del tipo de participacion. En relacion a ello, acepto participar en el grupo focal y
entrevista

Comprendo que mi participacion no involucra ningan dafio o peligro para su
salud fisica 0 mental, que es voluntaria y que puedo negarme a participar o
dejar de participar en cualquier momento. Y entiendo que la informacién
entregada sera confidencial y anonima y que seran analizada de forma grupal

Declaro saber que la informacion que se obtenga serd guardada por el
estudiante en dependencias de la Universidad de las Américas y sera utilizada
so6lo para este estudio.

Firma del Participante
Cédula
Fecha

Si tiene alguna pregunta puede ponerse en contacto con la carrera de

Psicologia de la Universidad de las Américas, tel. 3981000 ext.—



Anexo 2
Guia de preguntas para Entrevista Estructurada
Entrevista a Lideres de la empresa.
(Duracién aprox. 60 min — 90 min.)

1. ¢Conoce usted qué son las heuristicas?

2. Desde su punto de vista ¢ qué factores determinan o influyen en la toma
de decisiones?

3. Segun su punto de vista considera, ¢,que la toma de decisiones en las
posiciones de liderazgo obedece en su mayoria a elaboraciones y juicios
propios de quién las toma?

4. De las heuristicas presentadas, ¢cuales considera usted que son las
gue con mayor recurrencia emplea?

5. De los sesgos presentados, ¢cuales considera usted que son los que
con mayor recurrencia influyen en usted al momento de tomar
decisiones?

6. ¢Por qué cuando las posiciones de liderazgo toman decisiones, pocas
veces se mide su impacto?

7. En funcién del caso, que se presenta a continuacion, por favor comente

cudl seria el curso de actuacion que seguiria

Estado inicial: Un viajante se encuentra en una capital de provincia. Estado
meta: quiere viajar a otra capital por la mejor ruta posible (la mas corta)
Medios: Las capitales de provincia colindantes estan unidas por carreteras;
se dispone de un mapa con la disposicion de las provincias y sus
"coordenadas" en kilémetros respecto al "centro" (por ejemplo, Madrid, con

coordenadas).



Anexo 3
Guia de preguntas para Grupo Focal
(Duracién aprox. 60 min — 90 min.)

¢ Han escuchado hablar sobre la heuristica?
¢, Qué aspectos consideran ustedes al momento de tomar una decision?
¢ El tiempo para tomar una decision es un factor que determina que recurra en
ocasiones a experiencias pasadas sean estas positivas o negativas?

4. ¢Considera que conocer de la heuristica ayude a mejorar su toma de
decisiones?

5. Ahora que conoce un poco de las heuristicas, ¢Qué tipo de heuristica es la
gue ustedes mas utilizan?

6. Ahora que conoce un poco de los sesgos, ¢Qué tipo de sesgos de toma de

decisiones es la que usted considera que mas utiliza?






