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EDITORIAL
o0

Redes organizacionales como base para la gestién del conocimiento.

Las organizaciones son sistemas de informacién, sistemas de comunicacién, y sistemas de toma
de decisiones. Desde esta perspectiva, los seres humanos constituyen la esencia de la diferencia entre
la diversidad de organizaciones y su aproximacion hacia el éxito o fracaso. Una organizacién exitosa,
lo es, en concordancia con las relaciones existentes entre sus seres humanos (Mintzberg & Quinn,
2001), esto, debido a que son las personas quienes se encargan de desarrollar los diferentes procesos,

dentro de esquemas adecuados de comunicacién, de manejo de informacién y de toma de decisiones.

De otra parte, una organizacién con distanciamientos en los procesos de confianza requeridos
para el correcto flujo de informacién y comunicacién, ocasionard, a su vez, una toma de decisiones
distanciada de lo apropiado de acuerdo a las circunstancias, y esto, desencadena graves consecuencias
al carecer las decisiones tomadas de un soporte estructural (Del Rio, Martin-Ledn, Diaz-Plaza &
Machado-Licona, 2021). En esta misma medida, el tejido empresarial se nutre de las interacciones
de las diferentes organizaciones empresariales que en el confluyen, generando una sinergia que incide
directamente en las condiciones de un territorio determinado, y que, ademds, incide en las dindmicas
inherentes al contacto empresarial a nivel global en un cumulo de relaciones que conducen a una evo-
lucién en la misma concepcién de los negocios y de las fronteras de los mercados (Porter, 2017; Del
Rio, Martin-Leén, Diaz-Plaza & Machado-Licona, 2021).

Desde esta perspectiva, las redes sociales, en las que tienen una amplia participacién las redes
empresariales, son conjuntos de relaciones sociales o interpersonales que ligan individuos u organiza-
ciones en “grupos” como fruto de las “relaciones” directas e indirectas entre actores (Borgatti, Everett
& Freeman, 2002); es asi, como mediante procesos de interaccién, comunicacién, e intercambio
relacional, surgen dindmicas asociativas, dindmicas de inclusién y dindmicas de exclusién (Del Rio,
2020) que se reflejan en la forma de desarrollo del tejido empresarial, y en los resultados del sistema
productivo (Esser, Klaus; Hillebrand, Wolfgang; Messner, Dirk; Meyer-Stamer, Jorg, 1996).

De esta manera, en la presente edicién de la revista se presentan temas de sistemas contables apli-
cados a las microempresas, capacidad de aprendizaje para el alto rendimiento organizacional, procesos
de auditoria interna para la efectividad organizacional, calidad en la atencién al cliente, influencia
de la satisfaccion laboral en la productividad, el crecimiento econémico empresarial, y estrategias de
Marketing Digital relacionadas con los clientes.

Abel Anibal Del Rio Cortina
PhD en Gerencia de Proyectos



Referencias bibliograficas

Mintzberg, H. & Quinn, J.A. (2001). Disefio de organizaciones eficientes. Buenos Aires: El Ateneo.

Del Rio, A., Martin-Leén, M. C., Diaz-Plaza, V., Machado-Licona, J., (2021). Pensamiento estratégico: Una
vita desde el rombo de Bédard. Revista Saber, Ciencia y Libertad, Vol. 16, N°1.

Porter, M. (2017). Ser competitivo. México D.F: Grupo Editorial Patria.

Borgatti, S.P., Everett, M.G., y Freeman, L.C., (2002). Ucinet for Windows: Software for Social Network
Analysis. Harvard, MA: Analytic Technologies.

Esser, Klaus; Hillebrand, Wolfgang; Messner, Dirk; Meyer-Stamer, Jorg (1996). Competitividad sistémica.
Competitividad internacional de las empresas y politicas requeridas. En: Revista de la CEPAL. Santiago. No.
59. Instituto Alemdn de Desarrollo. Berlin En: http://www.meyer-stamer.de/1994/systemsp.htm. Péginas 39-52.



Revista Especializada
en Tecnologia
e Ingenieria







ASPECTOS GENERALES DEL DESPLAZAMIENTO
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RESUMEN

El derecho internacional humanitario y los derechos humanos que versan respecto a la movilidad humana en
materia de migracién, otorgan un panorama de una realidad cada vez mds compleja que requiere de anilisis. Este
documento describe elementos que integran la proteccion de los desplazados internos ante una situacién de vulne-
rabilidad y violacién a sus derechos humanos. A partir de la consulta y revisién de informes, normativa de cardcter
interna e internacional y la doctrina se expone conceptos que configuran la comprension del desplazamiento forza-
do interno. Finalmente se plasma un bosquejo de la importancia de estos temas de movilidad humana que deben

ser estudiados desde su razén de fenémeno o hecho social con la pertinencia del razonamiento juridico.

Palabras clave: International humanitarian law and human rights that deal with human mobility in the
field of migration provide an overview of an increasingly complex reality that requires analysis. This document
describes elements that make up the protection of internally displaced persons in a situation of vulnerability
and violation of their human rights. Based on the consultation and review of reports, internal and international
regulations and doctrine, concepts that shape the understanding of internal forced displacement are exposed.
Finally, an outline of the importance of these issues of human mobility is reflected, which must be studied from

their reason for phenomenon or social fact with the relevance of legal reasoning.

ABSTRACT

International humanitarian law and human rights that deal with human mobility in the field of migration pro-
vide an overview of an increasingly complex reality that requires analysis. This document describes elements that make
up the protection of internally displaced persons in a situation of vulnerability and violation of their human rights.
Based on the consultation and review of reports, internal and international regulations and doctrine, concepts that

Citacion: Raymundo Raymundo, V. . (2022). Aspectos Generales Del Desplazamiento Forzado Interno. Publicaciones E Investigacion, 16(2).
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shape the understanding of internal forced displacement are exposed. Finally, an outline of the importance of these

issues of human mobility is reflected, which must be studied from their reason for phenomenon or social fact with the

relevance of legal reasoning.

Key words: Human law, humanitarian law, human mobility, vulnerability.

1. INTRODUCCION

La movilidad humana es un reto complejo de aten-
cién para los paises, dentro de ella, se enmarca la mi-
gracién suscitada por diversos factores econémicos,
salvaguardar la vida derivada de conflictos sociales,
politicos, guerras, entre otros. El desplazamiento for-
zado interno —DFI— dentro de los paises represen-
ta un problema que debe ser atendido con acciones y
mecanismos eficientes para mejorar las condiciones no
solamente de las personas que se enfrentan a dicha si-

tuacién sino también para el resto de la sociedad.

En el ano 2016 con base en el Informe Especial
Desplazamiento Forzado Interno de la Comisién Na-
cional de Derechos Humanos — CNDH—, se consi-
dera que en ese periodo hubo aproximadamente 1.784
personas que sefalaron estar en situacién de desplaza-
miento forzado interno dentro del territorio mexicano,
mientras que se tiene anotado el nimero de 35.433
personas victimas de DFI referenciadas por servidores
publicos o por las propias victimas. Esta situacién per-
mea no s6lo de forma individual sino colectiva a fami-
lias, comunidades y pueblos indigenas en que sin duda
los grupos mds vulnerables son los menores de edad,
las personas con discapacidad, los adultos mayores, las

mujeres y los pueblos indigenas.

Sin duda, el tema de movilidad humana es un tema
de prioridad a nivel mundial pues los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (Naciones Unidas, 2015) en su
meta 10 denominada Reduccién de las desigualdades,
en el apartado 10.7, integra facilitar la migracién y la
movilidad ordenadas, seguras, regulares y responsables
de las personas, incluso mediante la aplicacién de poli-
ticas migratorias planificadas y bien gestionadas.

En ese tenor, este documento pretende otorgar un
panorama de los elementos que constituyen el DFI y
su margen de importancia para el Estado de derecho
y la propia ciudadania, en aras de atender y proteger
los derechos de las personas en este estado de vulne-
rabilidad y generar acciones que afiancen o mitiguen
situaciones a dicha problemdtica social.

2. METopO

Este documento describe elementos que integran
la proteccién de los desplazados internos ante una
situacién de vulnerabilidad y violacién a sus dere-
chos humanos. A partir de la consulta y revisién de
informes, normativa de cardcter interna e interna-
cional y la doctrina, se exponen conceptos que con-
figuran la comprensién del desplazamiento forzado
interno, para el andlisis de los mismos se aplicé el
método descriptivo y analitico conceptual relacio-
nando el hecho y fenémeno social con base en el

marco juridico.

3. CONCEPTOS VINCULANTES AL
DESPLAZAMIENTO FORZADO INTERNO

En el marco de comprender lo concerniente al DFI
es importante considerar conceptos vinculantes que
determinan este fenémeno y hecho social, ademds de
enmarcar el aspecto normativo que prevé medidas y
acciones para la proteccidn a los derechos de las perso-

nas en dicha situacién.
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4. MOVILIDAD HUMANA

La Organizacién Internacional para las Migracio-
nes (OIM, 2012) define la movilidad humana como
la accién de personas que ejercen su derecho de cir-
culacién. Este concepto reside también en un espacio
geogrifico, de limites territoriales por y en periodos de

forma interna de un pais o bien transfronteriza.

La Ley de Interculturalidad, Atencién a Migrantes
y Movilidad Humana en el Distrito

Federal, hoy Ciudad de México define la movilidad

humana como:

El ¢jercicio del derecho humano de toda persona a
migrar, que incluye las transformaciones positivas que
disminuyan las desigualdades, inequidades y discrimi-
nacién. No se identificard ni se reconocerd a ningin
ser humano como ilegal por su condicién migratoria
(Gaceta Oficial del Distrito Federal, Articulo 6, 2011).

En México, la Constitucién Politica de los Estados
Unidos Mexicanos, lo considera en su articulo 11 que

a la letra dice:

Articulo 11. Toda persona tiene derecho para entrar
en la Republica, salir de ella, viajar por su territorio
y mudar de residencia, sin necesidad de carta de se-
guridad, pasaporte, salvoconducto u otros requisitos
semejantes. El ejercicio de este derecho estard subor-
dinado a las facultades de la autoridad judicial, en los
casos de responsabilidad criminal o civil, y a las de
la autoridad administrativa, por lo que toca a las li-
mitaciones que impongan las leyes sobre emigracién,
inmigracién y salubridad general de la Republica, o
sobre extranjeros perniciosos residentes en el pais.
Toda persona tiene derecho a buscar y recibir asilo.
El reconocimiento de la condicién de refugiado y
el otorgamiento de asilo politico, se realizardn de
conformidad con los tratados internacionales. La
ley regulard sus procedencias y excepciones.

En palabras de Vera ez a/. (2019) la movilidad hu-
mana incide en demandas y factores del territorio que

Aspectos generales del desplazamiento forzado interno
Virginia Raymundo Raymundo, Jestis Antonio Pifia Gutiérrez

acoge, procesos estructurales complejos que infieren en
implementar acciones particulares, asi como infraes-

tructura y personal, asi como garantia de condiciones.

Aun reconocido como derecho de la libre circula-
ci6én, la movilidad humana configura la voluntad de la
persona a decidir respecto a desplazarse libremente de su

lugar de residencia o territorio interno o transfronterizo.

5. DERECHO HUMANITARIO

Este tipo de derecho recae en las autoridades como
obligacién la proteccién de los desplazados, Lucho &

Ayala, sefalan que:

al existir continuas violaciones a los derechos hu-
manos entra en juego la 7usta causa, que implica
la posibilidad de exigir un acto juridico que en el
tema del DFI no sélo implica el acceso a la justicia
y la reparacién del dafo, sino también el acceso a
ayuda humanitaria que permita a las personas des-

plazadas superar esta condicién de vulnerabilidad

(Lucho & Ayala, 2021, p. 15).

Se concibe como conjunto de normas que trata o
procura limitar efectos de conflictos, protegiendo a las
personas que no participen, limitando medios y méto-
dos de los conflictos. Se puntualiza la garantia del de-
recho a la justicia de forma progresiva, con proteccion,

ayuda y asistencia en esta posicién de DFI.

6. DESPLAZAMIENTO FORZADO INTERNO

Con base en los Principios Rectores de los desplaza-

mientos internos se entiende por desplazados internos:

A las personas o grupos de personas que se han visto
forzadas u obligadas a escapar o huir de su hogar o de
su lugar de residencia habitual, en particular como
resultado o para evitar los efectos de un conflicto ar-
mado, de situaciones de violencia generalizada, de
violaciones de los derechos humanos o de catastrofes

naturales o provocadas por el ser humano, y que no

Publicaciones e Investigacidn. Bogotd - Colombia, Vol. 16 No. 2, julio - diciembre 2022 - ISSN: 1900-6608 ¢ 25394088
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han cruzado una frontera estatal internacionalmente
reconocida (Naciones Unidas, 1998).

Elementos fundamentales que constituyen el DFI,
son la salida involuntaria y permanencia en el interior
de su pais (Grupo de Trabajo del Grupo Sectorial Glo-
bal de Proteccién, 2010), tratando de preservar seguri-
dad individual, familiar y colectiva en algunos casos.
Una ventaja que tiene y pueden continuar haciendo
vélida es el hecho los desplazados mantienen sus de-
rechos y garantias mientras se encuentre en el interior

de su territorio.

Respecto al marco normativo internacional que regu-
la el DFI estdn la Declaracién Universal de los Derechos
Humanos, Declaracién Americana de los Derechos y De-
beres del Hombre, Convenios de Ginebra, Declaracién
de San José sobre Refugiados y Personas Desplazadas y
los Principios Rectores de los Desplazamientos Internos,
Convenio 169 de la OIT. En el Estado mexicano en ma-
teria de movilidad humana se tiene la Ley de Migracién,
Ley sobre Refugiados, Proteccién Complementaria y Asi-
lo Politico, Ley General de Poblacién, las cudles, si bien

contemplan aspectos de movilidad, no tienen previsto de
forma directa el DFI (Silva, 2020).

La Corte Interamericana de Derechos Humanos
(2020) ha resuelto casos particulares con elementos
que constituyen el DFI, tales como:

* Corte IDH. Caso de las Masacres de Ituango vs.
Colombia. Sentencia de 1 de julio de 2006. Serie
C No. 148.

* Corte DIH. Caso Chitay Nech y otros vs. Gua-
temala. Excepciones Preliminares, Fondo, Repa-
raciones y Costas. Sentencia de 25 de mayo de
2010. Serie C No. 212.

* Corte IDH. Caso de la Comunidad Moiwana vs.
Surinam. Excepciones Preliminares, Fondo, Re-
paraciones y Costas. Sentencia de 15 de junio de
2005. Serie C No. 124.

* Corte IDH. Caso de las Masacres de Rio Negro
vs. Guatemala. Excepcion Preliminar, Fondo, Re-
paraciones y Costas. Sentencia de 4 de septiembre
de 2012. Serie C No. 250.

* Corte IDH. Caso de la “Masacre de Mapiripdn”
vs. Colombia. Sentencia de 15 de septiembre de
2005. Serie C No. 134.

* Corte IDH. Caso Miembros de la Aldea Chichu-
pac y comunidades vecinas del municipio de Ra-
binal vs. Guatemala. Excepciones Preliminares,
Fondo, Reparaciones y Costas. Sentencia de 30
de noviembre de 2016. Serie C No. 328.

* Corte IDH. Caso Yarce y otras vs. Colombia. Ex-
cepcién Preliminar, Fondo, Reparaciones y Cos-
tas. Sentencia de 22 de noviembre de 2016. Serie
C No. 325.

* Corte IDH. Caso de las Comunidades Afrodes-
cendientes Desplazadas de la Cuenca del Rio
Cacarica (Operacién Génesis) vs. Colombia. Ex-
cepciones Preliminares, Fondo, Reparaciones y
Costas. Sentencia de 20 de noviembre de 2013.
Serie C No. 270.

* Corte IDH. Asunto Pueblo Indigena Kankuamo
respecto de Colombia. Medidas Provisionales.
Resolucién de la Corte Interamericana de Dere-
chos Humanos de 5 de julio de 2004.

* Corte IDH. Asunto de la Comunidad de Paz
de San José de Apartadd respecto de Colombia.
Medidas Provisionales. Resolucién de la Corte
Interamericana de Derechos Humanos de 2 de
febrero de 2006.

* Corte IDH. Caso Defensor de Derechos Huma-
nos y otros vs. Guatemala.

Excepciones Preliminares, Fondo, Reparaciones y
Costas. Sentencia de 28 de agosto de 2014. Serie C
No. 283.

Esta normativa interna e internacional deben con-
siderar acciones respecto a los siguientes derechos de
los desplazados:

* Seguridad, libertad de circulacién y de residencia,
vida adecuada, alimentacién, , salud, vivienda/
alojamiento, vestido, salud, educacién) (Alvarez
et al., 2021).

* Empleo y recurso de subsistencia.

* Proteccién contra desplazamientos arbitrarios.

* Dignidad, integridad personal: fisica, mental, moral.
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* Conocimiento del destino y paradero
de familiares que estén desaparecidos.

* Respeto y proteccién a la familia.

* Personalidad juridica.

* Derecho de asociacién.

* Propiedad, posesiones y vida privada.

¢ Prohibicién de reclutamiento forzoso de ninos.

En las jurisprudencias de los casos citados expo-
nen el DFI como violacién continua y multiple de
los derechos humanos, el estado de riesgo y vulne-
rabilidad de los desplazados y el papel del Estado
como ente obligado a salvaguardar, otorgar y garan-

tizar sus derechos.

Este tipo de desplazamiento versa dentro del te-
rritorio sin cruzar limite fronterizo, no debe existir
arbitrariedad en su acto. Las causas o motivos que
generan los desplazamientos segtin el Informe 2020
de DFI masivo en México (Pérez et al., 2021), pue-

den ser:

* Violacién de derechos humanos. Accién u omisién
de autoridades.

e Violencia por grupo armado organizado. En esta
esfera estdn los cdrteles, grupos armados, delicti-
vos y narcotréafico.

e Violencia politica, conflictividad social y territorial.
Se enmarca aquellos conflictos partidarios, social,
comunitario, conflicto por lo recursos, propie-
dad, tenencia, religioso, étnico, geogrifico.

* Megaproyectos de desarrollo e infraestructura.
Aquellos conflictos de extractivismo o construc-

cién de vias de comunicacidn.

El escenario mexicano de acuerdo al Informe 2020
de Episodios de Desplazamiento Interno Forzado Ma-
sivo (Pérez ez al., 2021) en México es el siguiente:

* Sonora. 23 personas desplazadas.

* Quintana Roo. 100 personas desplazadas.
* Sinaloa. 300 personas desplazadas.

* Chihuahua. 933 personas desplazadas.

* Michoacdn. 1.049 personas desplazadas.
* Oaxaca. 1.328 personas desplazadas.

Aspectos generales del desplazamiento forzado interno
Virginia Raymundo Raymundo, Jestis Antonio Pifia Gutiérrez

* Chiapas. 2.056 personas desplazadas.
* Guerrero. 3.952 personas desplazadas.

Este total de 9.741 personas desplazadas han sido
por motivos de violencia, enfrentamiento armado en-
tre grupos criminales y narcotrdfico, por grupos de

corte paramilitar.

Ante este panorama de violacién de derechos es
importante considerar la seguridad humana la cual es
contemplada como la proteccién de la vida humana
libre y plena en el ejercicio de sus libertades, situacién y
amenaza de cardcter critica, omnipresentes, emplean-
do métodos que fortifiquen el ser humano en su su-
pervivencia, medio de vida y dignidad (PNUD, 1994,
Llamas, 2016). En la obligacién del Estado en garanti-
zar los derechos, se debe considerar de forma primor-
dial la eficacia y eficiencia de los mismos ademds de
los procesos de transparencia (Sdnchez ez al., 2021) y
acceso a la informacion de las instituciones publicas,
administracién de justicia y gobiernos municipales, es-

tatales y federal.

Algunas medidas de reparacién han sido la pre-
suncién del dano material, alteracién a las condicio-
nes de existencia como criterio para ordenar la repa-
racion del dano inmaterial, programas de vivienda,
programas de salud, restitucién de tierras a comuni-
dades indigenas desplazadas, medidas de seguridad
para el retorno, medidas de reparacién masiva y su
individualizacién ante la Corte IDH, medidas de
reparacién interna, perfeccionar y reforzar la lucha
contra la discriminacién racial y ética (Corte IDH,
2020), las jurisprudencias anteceden un panorama de
atencion y medidas de reparacién ante la violacién de
derechos, el trabajo es progresivo y debe ser reforzado
en el Estado de derecho mexicano.

El DFI, no sélo es responsabilidad del Estado sino
de un proceso de asociacién cultural, social, econémi-
ca, politica, que ademds de ello, en este caso la acade-
mia e investigacién pueda aportar desde la divulgacion
y difusién de estos temas con una mirada disciplinar
de esta realidad social.
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7. CONCLUSION

Se carece de acciones de politicas publicas de aten-
cién a los desplazados en México que promuevan el
respeto de los derechos humanos de las personas des-
plazadas. Al tener presencia en sectores vulnerables se
deben considerar acciones de interlocucién que permi-
tan atender la problemdtica como lo seria la Comisién
Nacional para el Desarrollo de los Pueblos Indigenas
con enfoque de edad, género, diversidad en condicién
de igualdad y no discriminacién. Por lo mismo, es im-
portante considerar la implementacién de mandatos
constitucionales y legales que equiparen a las institu-
ciones e instancias correspondientes que aseguren el
goce efectivo de los derechos de los desplazados. La
asistencia humanitaria es una obligacién de las auto-
ridades federales o nacionales, siendo las autoridades
aquellas que concedan el paso libre de dicha asistencia,
previendo y considerando en todo momento la protec-
cién de los derechos humanos, con medidas oportunas

al respecto.
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RESUMEN

Actualmente a nivel mundial, muchas naciones estdn prestando atencién a mejorar y optimizar el uso de
materiales reciclados en el sector constructivo. El encarecimiento de las materias primas y el aumento de la con-
ciencia ambiental han cobrado gran importancia a nivel mundial. En ingenieria de carreteras o la construccién
de este tipo de estructuras de movilidad, se estdn utilizando materiales de desecho para el disefio y construccién
de pavimentos. La ecologia, la eficiencia energética, la rentabilidad y la reduccién significativa del tiempo de
construccién son los principales impulsores de este articulo. Sin embargo, aspectos sociales y de legislacién han
impedido que este tipo de procedimientos se implanten con éxito en la mayoria de los paises en desarrollo. En el
presente articulo se analiza y se describird el aprovechamiento de materiales de desecho o reciclados en la indus-

tria de la construccién para el disefio y construccién de pavimentos rigidos.
Palabras clave: asfalto, concreto, pavimento, reciclaje, sustentable.

ABSTRACT

Currently worldwide, many nations are paying attention to improving and optimizing the use of recycled materials
in the construction sector. Rising raw materials prices and increasing environmental awareness have become very im-
portant worldwide. In highway engineering or the construction of this type of mobility structures, waste materials are
being used for the design and construction of pavements. Green, energy efficiency, cost effectiveness, and significantly
reduced build time are the main drivers of this article. However, social and legal aspects have prevented this type of
procedure from being implemented successfully in most developing countries. This article analyzes and describes the use
of waste or recycled materials in the construction industry for the design and construction of rigid pavements.

Key words: Asphalt, concrete, pavement, recycling, sustainable.
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1. INTRODUCCION

En la Gltima década el creciente consumo o de-
manda de los recursos naturales como los agregados
entre otros, para satisfacer la produccién de concreto,
el cual cubre la demanda necesaria en las obras civiles,
las cuales son necesarias para el desarrollo de nuestra
sociedad, se ha venido aumentando la explotacién en
montanas en sitios como son las canteras, asi como
también generan la depredacién de los lechos de los

rios provocando la extincién de la flora y la fauna.

Por otra parte, se ha venido presentando un cre-
ciente aumento en la generacién de residuos por las de-
moliciones en obras civiles, las cuales afectan sitios no
aptos o condicionados para ser empleados como verte-
deros o botaderos. Lo mds preocupante es que estos re-
siduos o escombros son vertidos sin ningtin tratamien-
to que en ocasiones pueden afectar el medio ambiente
de estas zonas y acuiferos subterrdneos o cuerpos de

agua superficiales.

Debido a que los recursos naturales y no renova-
bles empleados en la construccién y rehabilitacién en
estructuras de pavimentacién se estdn agotando, nace
la necesidad de reciclar estos desechos, escombros que
produce la industria de la construccién, por lo que se
puede observar no solo en Colombia sino también en el
mundo cada dia, que se busca mitigar las afectaciones
ambientales y la conservacién del medioambiente. De-
bido a esto, cada dia recobra con fuerza la importancia
de reciclar o prolongar su uso en estos materiales gene-
rados por demoliciones o desperdicios en obras civiles
como materia prima para poder ser empleados o reu-

tilizados en las estructuras de pavimentaciones rigidas.

Se puede decir que el concreto es uno de los mate-
riales mds usados en el mundo, en consecuencia, los
residuos generados por edificaciones u obras nuevas,
terremotos, demoliciones, guerras, u otros desastres
naturales, son tomados como un desecho y dejdndolos
sin la posibilidad de aprovecharlos, adecuarlos y mejo-
rarlos, dejando a un lado las caracteristicas de resisten-
cia que en estos se podrian obtener.

Con esto se podria tener una adecuada red vial de
estructuras pavimentadas con concretos rigidos reci-
clados en las vias primarias, secundarias y terciarias,
generando un gran impacto favorable socio econémico
y de salud en la poblacién. Ya que permitiria la co-
nectividad para dreas alejadas y de esta forma poder
acceder con facilidad a hospitales, mercados y escue-
las. Contar con unas excelentes infraestructuras viales
sostenibles es una prioridad y obligacién para muchas
naciones ya que esto solucionard la movilidad para el
beneficio de la poblacion.

2. EL RECICLADO Y SU IMPACTO
EN EL AMBIENTE — EL. CONCRETO

El objetivo de utilizar material de pavimento reci-
clado es preservar los recursos naturales como lo son
los agregados (grava y arena) ademds de satisfacer las
necesidades econémicas mediante la reduccién del
costo de la construccién y rehabilitacién de carreteras
(Ortiz-Carrillo , Mora-Ortiz, Diaz Alvarado, & Ma-
gafia Herndndez, 2019).

Los agregados reciclados al ser implementados con-
tribuyen en reducir los vertimientos de basura a los rios
y suelos, se produce una reduccién de costos ambienta-
les debido a la explotacién de los recursos, se minimi-
zan los costos de transporte, se mejora su desempefio,

entre otros.

3. PROCEDIMIENTO
DEL RECICLAJE

En los dltimos anos, se ha venido utilizando el con-
creto viejo de pavimentos, edificios y de otras obras
como una fuente de agregado para la fabricacién de
nuevos concretos, dando como resultado un ahorro en

la energia que se consume para su produccién.
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4. Usos DEL PAVIMENTO
RIGIDO RECICLADO

En los tltimos afos se han realizado diferentes in-
vestigaciones, con el fin de poder dar un uso de los
concretos rigidos reciclados, tal es el caso de (Parillo
Sosa & Camargo Najar, 2019), en donde se tomé pa-
vimento rigido colapsado de las calles y avenidas de la
ciudad de Juliaca en Perd y que en el momento son re-
siduos sélidos de la construccién y demolicién con una
potencia de 20.000 m3, de las cuales se desarrollaran
200 ensayos en laboratorio, La comparacién entre con-
cretos producidos con agregados naturales y producto
del reciclado indican que el médulo de elasticidad y
la resistencia a la flexién son mds bajos entre el 60 y
el 100 % para el concreto fabricado con agregado na-
tural, mientras que para el concreto con material re-
ciclado se encontré que el médulo de elasticidad esta
entre el 80 y el 100 %. De igual manera se encontré
que la resistencia a la compresién permanece muy si-
milar, mientras que la resistencia a la flexién es mayor
en el concreto reciclado. También se pudo comprobar
que el agregado reciclado absorbe mucha agua, se ha
demostrado que el agregado grueso, generado del reci-
clado, puede absorber el 6,55 % de agua, mientras que
el agregado natural absorbe el 1,78 % de agua; esto
se debe a que el agregado reciclado es mds poroso en
su estructura. En cuanto al agregado fino (reciclado)
absorbe 9,68 % de agua y el agregado fino (arena) na-
tural de la cantera es de 2,67 % de agua, se reafirma lo
dicho anteriormente, que esta diferencia se da por su

mayor porosidad.

En otras investigaciones realizadas, como es el caso
de Tarazona Beratn (2019), se plantea el uso del pa-
vimento reciclado como agregado para la fabricacién
de nuevo concreto hidriulico, todo esto basindose en
la idea que surge después de la Segunda Guerra Mun-
dial en que las multiples destrucciones de las ciudades,
llevé a los constructores a hacer uso del material dis-
ponible en mayores proporciones. Es asi, como para la
fabricacion del concreto reciclado se tienen que cum-
plir ciertas propiedades como son, la granulometria, la
forma, textura superficial, la densidad y absorcidn, por
lo que en todos los casos se pueden considerar estos

Sandra Pinzén Galvis, Cesar Alfonso Defrancisco Larrafiaga

agregados de densidad normal, mientras que la absor-
cién es mayor en el agregado reciclado, debido a la pas-
ta que queda adherida.

Una vez se determinen las propiedades fisicas de los
agregados, se tiene que mirar la resistencia a la com-
presion, se pudo observar que el concreto con agre-
gado reciclado, es apto para que se pueda utilizar en
la produccién de concreto nuevo. De acuerdo a los
resultados obtenidos mediante ensayos en laboratorio,
el agregado grueso proveniente de la demolicién del
pavimento rigido se puede utilizar en la produccién
de concreto nuevo siempre y cuando la concentracién
del agregado reciclado no supere el 40 % del agregado
grueso, este alcanza una resistencia deseada segin el
diseno planteado.

(Bedoya, & Dzul (2015) sefialan que “el con-
creto con agregados reciclados como proyecto de
sostenibilidad urbana”, para la elaboracién de un
material tan usado como el concreto se requieren
materias primas no renovables, las cuales a su vez
generan un impacto ambiental negativo al ser ob-
tenidas principalmente mediante mineria a cielo
abierto. En tal sentido, la comunidad de la ciudad
de Medellin se ve afectada por la explotacién de
canteras para la obtencién de agregados, teniendo
como consecuencia una degradacién ambiental de
la corteza terrestre urbana, material particulado en
la atmésfera y, derivado de los procesos de demoli-
cién y edificacién, disposicién de residuos de cons-
truccién y demolicién (RCD) en lotes que pierden
su potencial como paisaje o dreas urbanizables.

se confirma que los agregados obtenidos del recicla-
je de escombros, aunque presentan diferencias en al-
gunas de sus caracteristicas, pueden ser susceptibles de
emplearse como materias primas en un nuevo material
para la construccién como el concreto, pues no todas

las mezclas se requieren para uso estructural.

Se puede observar que el costo de fabricacién pue-
de ser muy similar en la fabricacién del concreto con
agregado reciclado. En tal caso se recomienda por
distintos investigadores y productores de concreto,
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invertir el ahorro generado por los agregados recicla-
dos en un aumento de cemento en la mezcla, para in-

crementar la resistencia al esfuerzo de la compresién

y la durabilidad.

Uno de los aportes de esta investigacién es la co-
rrelacién que se hace entre el andlisis del desempefio
de un material reciclado, su factibilidad econémica y
las posibilidades de ser producido a escala urbana con
el aval de la legislacién, de manera que se incentiven
la produccién y el consumo de un concreto ecoldgico
por medio de acciones vinculantes tales como decretos

y politicas puablicas.

Rogelio (2016) por suparte ha seleccionado el
tema de concreto reciclado en la ciudad de Huaraz,
debido al agotamiento progresivo de los recursos del
agregado natural y a la importancia que tendria en
la ciudad la fabricacién de elementos de concreto
con material reciclado. se presenta el desempeno del
concreto elaborado con agregado proveniente de un
concreto reciclado extraido de un pavimento rigido.
No obstante, el concreto reciclado puede tener algu-
nas propiedades diferentes a los agregados naturales,
ya que se puede usar para fabricar concretos fuer-
tes y durables con la debida atencién en las pruebas
de laboratorio. En este caso se realizé el diseo con
concreto patrdn y concreto reciclado para una resis-
tencia f'c=210kg/cm2, y se concluyé que el concreto
de agregado reciclado tiene menos resistencia que el
concreto de agregado natural.

Con el reciclaje de concreto demolido podemos so-
lucionar graves problemas, por esa razén es importante
tener que introducir en la construccién algunos cam-
bios que ayuden a la conservacién y mejoramiento de

nuestro medio ambiente.

4.1 Ventajas del uso de concreto reciclado

En lo investigado por (Guacaneme Lizarazo,
2015), “Segtin el DANE, de enero a agosto de 2015,
la produccién de concreto premezclado alcanzé los
5.616 m 3, lo que significé un incremento del 5,7
% con relacién al mismo periodo de 2014. Para el

sector vial se estima que el consumo de concreto

hidrdulico para los proyectos de cuarta generacién
de concesiones que se llevard a cabo en Colombia
entre el ano 2015 al 2020 serd de alrededor de los
12.153.858 m3 y para los agregados pétreos se espe-
ra una demanda de 75 millones de toneladas desde
el 2015 al 2020, adicionando aproximadamente 15
mil toneladas al ano. La creciente demanda de con-
creto en Colombia generard un aumento en la explo-
tacion de agregados y con esto una mayor afectacion

al medio ambiente”.

Las ventajas del uso del agregado proveniente de
la demolicién del pavimento rigido son significati-
vas frente a las desventajas con el uso de agregados

convencionales.

El tratamiento y eliminacién de los RCD, al igual
que otros tipos de residuos, segin Aguilar (1997), pre-
sentan en la actualidad un panorama muy diverso en
funcién del dmbito geogréfico que se trate. En gene-
ral, son los paises que poseen una mayor tradicién en
el planteamiento estratégico de los temas medioam-
bientales y aquéllos en los que algunas de las materias
primas utilizadas en el sector de la construccién (en
particular, los dridos) son bienes escasos, los que han
adoptado las principales iniciativas tendentes a regular
dicha gestién, haciendo especial hincapié en las posi-
bilidades de reutilizacién, reciclado y/o generacién en

materiales secundarios.

Por otra parte, existe una tendencia generalizada
a incrementar en lo posible las cantidades de RCD
que se recuperan para diversos usos (directos o indi-
rectos), asi como a habilitar instalaciones especificas
para el vertido controlado de las fracciones no recu-
peradas, la recuperacién, reutilizacién y reciclado del
RCD. Se efecttia en primer lugar una somera revision
de las posibilidades genéricas de aprovechamiento de
los RCD o sus fracciones para posteriormente entrar
a considerar las limitaciones y obstdculos con los que
habitualmente se encuentran las actividades de recu-
peracidn, reutilizacién y reciclado. En una primera
aproximacién, los materiales contenidos en los RCD
que técnicamente son aprovechables se pueden clasi-
ficar de la siguiente forma:
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La investigacién en este terreno se encuentra en
continua evolucién. De forma genérica, la principal
aplicacién de estos productos es la produccién de
dridos que a su vez pueden ser destinados a fabricar
hormigén o servir directamente como bases en obras
de carreteras. Una condicién habitualmente requeri-
da para la produccién de dridos a partir de RCD es
que éstos se encuentren libres de cantidades significa-
tivas de acero (estructural o de armaduras), madera,
vidrio, plasticos, cal, yeso, etc., lo cual obliga bien a
proceder a una demolicién selectiva, bien a separar
las fracciones indeseables de forma previa a la pro-
duccién de 4ridos de materiales destinados a la fabri-
cacién de productos secundarios, aparte de los me-
tales, pldsticos y vidrio que, ademds de reciclarse se
pueden destinar a este fin, son fundamentalmente los
materiales pétreos, cerdmicos (ladrillos), hormigén y
pavimentos bituminosos los que pueden dedicarse a
la fabricacién de productos secundarios, En cuanto a
los costes de tratamiento de los RCD en estas plantas,
dependen en gran medida del grado de complejidad
de las mismas o, dicho de otro modo, del nivel de

pureza que presentan los residuos a la entrada.

Segin Martinez-Molina ez al. (2015), se puede
lograr que materiales considerados como desechos
sélidos (basura, residuos), como el caso del concreto
demolido o colapsado, se retisen para elaborar nuevas

mezclas de concreto

En Colombia, la ley 23 de 1973, tiene como ob-
jeto prevenir y controlar la contaminacién del medio
ambiente y buscar el mejoramiento, conservacién y
restauracién de los recursos naturales renovables para
defender la salud y el bienestar de todos los habitantes
del territorio colombiano.

Es por todo lo anterior, que se hace necesario ha-
cer una evaluacion de los beneficios que trae el reci-
claje de concreto y asi poder avanzar en el desarrollo
sostenible; si se sabe que el concreto es uno de los
materiales que mds impacto medioambiental produce
en su produccién en comparacién con otros materia-

les de construccién.

Sandra Pinzén Galvis, Cesar Alfonso Defrancisco Larrafiaga

5. CONCLUSIONES

De acuerdo a los ensayos practicados a los agrega-
dos gruesos provenientes de los residuos de demolicién
de pavimento rigido, se ha demostrado que estos tie-
nen caracteristicas fisicas y mecdnicas similares a la de
los agregados naturales, tales como el andlisis granulo-
métrico de los agregados en los que predomina el con-

tenido de grava para los agregados naturales.

Se ha demostrado que, en cuanto a resistencia del
concreto, los concretos producidos a partir de residuos
de demolicién de pavimento rigido es similar a la resis-
tencia del concreto producido con agregados naturales o
virgenes, sin embargo, esto se limita a una concentracién
menor al 40 % de AR. Se concluye que la obtencién del
agregado grueso a partir de los residuos de demolicién de
pavimento rigido es mds cara que la obtencién de agrega-
dos naturales, y por lo consiguiente el concreto producido
con agregados reciclados resulta ser mds costoso que un
concreto producido con agregados naturales, y esto varfa

linealmente de acuerdo a la concentracién de agregados.

Se hace necesario que se implementen politicas pa-
blicas para la reutilizacién de RCD en la fabricacién de
nuevos materiales de construccién, que puedan apor-
tar en la minimizacién desde su fabricacién y produc-

cién del dafio al medio ambiente que generan.
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RESUMEN
Alo largo del tiempo el comportamiento del consumidor a ido cambiando de acuerdo a sus nuevos habitos y
necesidades, y con ello de la mano han ido evolucionando las nuevas tecnologias, debido a esto las companias se

van adaptando a las nuevas tendencias.

Los llamados influencers o creadores de contenido han generado gran revuelo en los consumidores y sobre
todo en las grandes marcas que lo han llegado a implementar obteniendo grandes resultados de ventas, pero, ;qué
tan grande es el impacto que estos influenciadores han llegado a tener como para ser un punto importante a la
hora de la toma de decisién de compra del consumidor? Es un cuestionamiento que quizds muchos nos hemos
llegado a hacer, es por eso que el objetivo de esta investigacién es conocer “el impacto de los influencers en la toma

de decisién de compra de los consumidores”.
Palabras clave: influencia social, marketing, consumidor, toma de decisién.

ABSTRACT
Over time consumer behavior has been changing according to their new habits and needs, and with it, new tech-
nologies have been evolving hand in hand, so it is due that companies are adapting to new trends.

The so-called influencers or content creators have generated great commotion among consumers and especially in the
big brands that have implemented them, obtaining great sales results, but, how big is the impact that these influencers
have come to have to be an important point in the consumer’s purchase decision making? This is a question that perhaps
many of us have asked ourselves, that is why the objective of this research is to know “the impact of influencers in the

purchase decision making of consumers”.
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Therefore, in this research we will analyze influencer marketing for which a survey has been applied and analyzed
the case of one of the most popular influencers in Mexico. On the other hand, a discussion was made regarding the
results of these two applied researches, at the end we conclude with a verdict on what was previously analyzed and

26

specifying if the expected objectives of this research were reached in addition to a fact about influencer marketing.

Key words: Social Influence, marketing, consumer, decision making.

1. INTRODUCCION

La nueva era de los influencers es un tema que todos
vivimos constantemente al navegar por las redes socia-
les, es por ello que en esta investigacién se pretende
conocer el nuevo modelo de consumo y analizar c6émo
se construye en la actualidad la identidad de estos de-
nominados influencers y cémo se ha convertido en un
impacto para la sociedad sobre todo para los jévenes
quienes son el foco principal al manejar de manera co-
tidiana las redes sociales, por lo que se ven expuestos a
ser atraidos por los productos o servicios que las llama-

dos “celebridades de internet” promocionan a través

de ellas.

En el estudio de del Valle Gastaminza y de la Cua-
dra de Colmenares (2016) mencionan que los jévenes,
debido a su fragilidad, en algunos casos inestabilidad,
son quienes aprovechan mds este recurso tecnoldgico
identificindose con quienes exponen su situacién a ni-

vel mundial.

Segin Gémez Huayna & Postigo Mendoza, 2019)
en los dltimos tiempos los influencers han cambiado
la estructura que conocimos como el marketing tra-
dicional, dando lugar a un nuevo estilo de estrategia
de marketing, ya que en redes sociales y diversas pla-
taformas se han visto diversas notoriedades de internet
donde los influencers se han ido incrementando por
una diversa multitud de fans o seguidores que consu-
men su contenido, a raiz de esto los influencers como
bien lo dice su nombre al ser una figura publica y poco
a poco reconocidos aprovechan de su “fama” para ir
influenciando a sus usuarios a consumir ciertos bienes

o servicios simultineamente.

Por otra parte es de esperarse que las marcas de di-
versos productos y servicios se percataran de la gran
influencia de estos “famosos de internet” por lo cual
actualmente se les ve patrocinando a gran cantidad de
ellos para que promocionen sus productos y a cambio
recibir una compensacién por ello ya sea con produc-
tos, viajes, promociones o una paga considerable (Be
Shiny, 2018).

Incluso ya muchas empresas han llegado a imple-
mentar esto mds que como una estrategia de marke-
ting, segin la Word of Mouth Marketing Association,
la cual aparentemente han obtenido resultados favora-
bles al vender més productos.

Pero a pesar de todo esto no es un tema del cual se
hable o se reconozca por todos, simplemente es algo
que existe y que muchas o pocas personas se percatan
de esto, pero simplemente no existe una investigacion
como tal que releve que esto es algo veridico. Este es
un tema que solo las empresas y sus colaboradores co-
nocen o que en su mayorfa pueden desconocer, pero

sin embargo lo estdn implementando.

2. OBJETIVO GENERAL

* El objetivo de esta investigacién es conocer el
impacto que han generado estas grandes figuras
publicas de internet conocidos como Influencers
al grado de tener una gran influencia en la toma

de decisién de compra de los consumidores.
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e También se pretende conocer que tan factible es
este nuevo método de marketing para las empre-

sas que lo ponen en prdctica.

* Conocer que piensan sus seguidores al respecto
del impacto que estos llegan a generar al adquirir

algtin producto o servicio.

3. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1 Enfoque, tipo y disefio de la investigacién

El punto principal de este estudio fue el encon-
trar respuestas acerca del impactante éxito de los in-
fluencers y para esto es necesarios crear un andlisis ex-
haustivo con los elementos particulares que crean la
identidad de estos, de igual manera los métodos que
han utilizado para generar esta nueva estrategia, has-
ta obtener datos coherentes para poder interpretarlos

adecuadamente.

3.2 Tipo de estudio

La metodologifa a consideracién mds favorable
es mediante la investigacién cuantitativa la cual nos
permite observar de manera subjetiva y directa sobre
el tema, ademds de que se adapta mejor a la idea del
planteamiento en el andlisis de contenido. Siguiendo
algunos puntos que Garcia (2018) en su investigacién

sobre el “marketing de influencia” ha utilizado.

Por lo tanto, se ha realizado una investigacion
previa y exhaustiva sobre la bibliografia de estos in-
Sfluencers, desde luego tomando como referencia las ca-
racteristicas principales de estos personajes en donde

destacan lo siguiente:

* Identificacion de la persona: es debido que el in-
fluencer cuente con los valores y estilo similares
en todas sus redes. Ademds de valorar el alcance
de implicacién que llega a genera con las marcas

que colabora.

* Actividad: se intenta averiguar en cudl plataforma
se encuentra mds activo y en cudl tiene una mayor

comunicacién con su audiencia.

Publicaciones e Investigacidn. Bogotd - Colombia, Vol
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* Alcance: con esto se refiere al grado de impacto
que llega a generar sobre el puablico objetivo.

* Posicién de experto: es debido que el influencer
tenga una imagen de experto para generar en sus
seguidores el consumo esperado, es por ello que
en este punto es debido analizar y observar una
comunicacién propia con las marcas en las que

colabora y si se obtienen los resultados esperados.

* Engagement: este punto va dirigido a la interac-
cién del influencer con sus seguidores. Este dato
es de vital importancia ya que comparte infor-
macién sobre la relacién que tienen los influen-
cers con la comunidad que los sigue, dado que su
nimero de fans puede verse alterado a través de
falsos perfiles o los llamados bots.

3.3 Diseiio de la investigacién

En este caso se estudiardn las variables considera-
das mds pertinentes como el caso de uno de los in-
fluencers, sus alcances, su interaccién y los métodos
que para él suelen ser mds factibles de aplicar a sus
seguidores. Ademds de la encuesta que se aplicé para
conocer més a fondo la opinién de los consumidores.

3.4 Alcance de la investigacién

El alcance que se espera obtener de esto es averiguar
a fondo este método llamado marketing de influencia
para mds adelante saber cémo las empresas lo imple-
mentan o en su caso de ser desconocido como llegaron
a implementarlo, de esta manera abriendo campo a una
nueva investigacion sobre esta estrategia para esas em-
presas que aun en estos tiempos llegan a desconocerlo o
a desconfiar de él. Mediante los métodos que se utiliza-
rdn se espera también obtener mayores datos reales que
nos hagan acertar con el objetivo establecido.

4. POBLACION DE ESTUDIO

Por otra parte, para generar una mejor conclusién
sobre esta investigacién se realizé una encuesta para
conocer mejor la opinién de algunos consumidores

ante este tema, para de esta manera poder confirmar si
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los datos obtenidos en el caso estudiado coinciden con
la visién actual que los consumidores tienen acerca de
este fenémeno y conocer el impacto real de influencia
que tienen sobre ellos ademds de la aceptacién de esta

nueva forma de consumo.

En primer lugar, en el método cuantitativo, hemos
realizado una encuesta al publico que estd mds expues-
to y recibe mds informacién por parte de los influencers
que son los jévenes y los millennials. En estas encuestas
lo que mds interesa saber es sobre las redes sociales mds
utilizadas por los encuestados, su consideracién con que
los influencers realizan publicidad, si estos los influyen
y de qué manera, y si piensan que las redes sociales los
influyen en sus decisiones de compra. Se muestra mds
a detalle las preguntas realizadas. Esta encuesta se ha
llevado a cabo para su creacién y distribucién a través

del programa informdtico Google form.

El tamano conseguido en la encuesta sobre el impac-
to de los influencers en la toma de decision de compra de
los consumidores ha sido de 100 personas. Se piensa que
la participacién y aplicacién ha sido satisfactoria y tam-
bién suficiente para estudiar los datos obtenidos, ade-
mds de extraer algunas conclusiones al respecto. Aun-
que cabe aclarar que muchas preguntas fueron omitidas
por los entrevistados dejando un total de 96 respuestas
en total en casi todas las preguntas realizadas.

En lo relativo a la encuesta, fue difundida primera-
mente a través de la red social Whatsapp, a los contac-
tos comprendidos entre los rangos de edad delimitados
en la encuesta, y pidiendo su difusién a personas tam-
bién dentro de este rango, comenzando asi el efecto
bola de nieve. El plazo de tiempo que se ha estimado
necesario para dejar la encuesta abierta fue de tres se-
manas. Una vez cerrada, se procedié a la obtencidn,
codificacién y andlisis de los datos.

4.1 Muestra
Para la realizacién de esta encuesta se realizé una
muestra de 100 personas donde 54 fueron mujeres y

42 hombres entre el rango de edades de 15 afios hasta
los 30 anos de edad.

4.2 Método de muestreo

El método que se utiliz6 fue el muestreo no aleato-
rio o no probabilistico, se optd por este método ya que
se utilizan criterios con un bajo nivel de sistematizacién
que procuran asegurar que la muestra tenga un cierto
grado de representatividad. Se realizé la encuesta estra-
tégicamente para tener un efecto més sencillo, practico
y sobre todo que se obtengan las mejores respuestas para

poder realizar de la mejor manera esta investigacion.

4.3 Delimitacién (limite y alcance)

En este tema en general que es el marketing y los /-
fluencers por otro lado, la investigacién estd enfocada al
marketing de influencia donde especificamente hablare-
mos sobre el impacto que estos generan para la toma de de-
cisién de compra de los consumidores, el cémo ellos se ven
influenciados por estas celebridades de internet y a través de
esto ir atando cabos sobre si realmente existe este impacto

o esta influencia y c6mo los consumidores lo van llevando.

Ellimite para esta investigacion es el hecho de que se
habla sobre los influencers y el método de marketing que
aplican para atraer a mds consumidores o seguidores a
adquirir los productos y servicios que en su momento

puedan llegar a publicitar y sugerir a sus seguidores.

El alcance que se espera obtener de esto es averi-
guar a fondo este método llamado marketing de in-
fluencia para mds adelante saber cémo las empresas lo
implementan o en su caso de ser conocido como llega-
ron a implementarlo, de esta manera abriendo campo a
una nueva investigacién para esas empresas que aun en

estos tiempos llegan a desconocerlo o desconfiar de él.

5. RESULTADOS Y ANALISIS

A través de los datos recogidos de manera cuantita-
tiva se han perseguido los objetivos de conocer mds a
fondo tanto los cambios de hdbito de consumo a tra-
vés de las redes sociales, como los diferentes habitos
de consumo entre hombres y mujeres a través de las
mismas. Con estos datos recogidos en las encuestas se
ha obtenido informacién muy relevante que se expone

a continuacion.
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Como se ha mencionado anteriormente esta en-
cuesta se realizé6 con una muestra de 100 personas
donde 54 son mujeres y 42 son hombres entre el rango
de edades de 15 afios hasta los 30 afos de edad.

Empezando con la primera pregunta sobre la utili-
zacién de redes sociales a la cual todos los encuestados

respondieron que efectivamente las utilizan.

En la siguiente pregunta hecha sobre el tipo de re-
des sociales que utilizaba la muestra el resultado fue
Facebook (90,6 %) siendo una de las redes sociales

mds utilizada por ellos, seguido por Instagram (68,8
%) y Twitter (28.1 %).

En la tercera pregunta hecha a los encuestados
muestra que para la mayoria de las personas resulté ser
cierto el hecho de seguir a los influencers con un 84,2
%, pero no en su totalidad para todos ya que un 15,8

% afirmaron no seguir en absoluto a los influencers.

En la cuarta pregunta se les planteé sobre los temas

Gloria Guadalupe Aguilar Alejandro, Ramén Neme Everardo

que usualmente siguen en redes sociales y el tipo de
influencers que generan ese contenido que ha ellos les

haga llamar su atencién.

En la quinta pregunta sobre los influencers especifi-
camente utilizando el modelo de escala de Likert don-
de se les planted a los encuestados la pregunta sobre la
frecuencia con la que utilizaban sus redes para seguir
marcas o influencers, ala cual la mayoria se encontré en
un estado neutral de frecuencia debido a que algunos
tantos si lo utilizan para esos fines pero algunos otros
no, aunque por otro lado el otro porcentaje afirmé su
uso respectivo siendo la opcién “frecuentemente” mds

alta que la opcién “nada frecuente”.

Ante la pregunta niimero seis que se les hizo a los
encuestados sobre si alguna vez habia comprado pro-
ductos vistos en las redes sociales que no comprarian
de manera usual donde la totalidad niega hacerlo ya
que se encuentran en total desacuerdo a la pregunta
hecha y la otra parte restante se encuentra en estado
neutro y otro tanto si afirman este hecho.

Figura 1. Resultados grificos de la pregunta 7.

Por otro lado, en la pregunta respecto a la influen-
cia que las redes sociales aplican como medio para ven-
der a sus consumidores, la mayoria de los encuestados
se encontraba en estado neutral con un 33,3 % y el
otro 26 % de la muestra afirma este hecho (Fig.1).

En la pregunta niimero ocho, sobre el descubri-
miento de nuevas marcas a través de las redes sociales
el 42,7 % de las personas aceptaron el hecho de haber
encontrado marcas que antes quizds no conocian o ha-

bian visto en algtn otro lugar.

Publicaciones e Investigacidn. Bogotd - Colombia, Vol. 16 No. 2, julio - diciembre 2022 - ISSN: 1900-6608 ¢ 25394088

29



30

El impacto de los influencers en la toma de decisiéon de compra de los consumidores

Gloria Guadalupe Aguilar Alejandro, Ramén Neme Everardo

Figura 2. Resultados gréficos en respuesta a la pregunta 9.

En la siguiente pregunta hecha a los encuestados es
una de las mds importantes, donde los datos arrojaron

una afirmacién rotunda por gran parte de la mayoria

de los encuestados (59,4 %), quienes realmente se

muestran conscientes de este hecho (Fig.2).

Figura 3. Resultados de la pregunta 10.

La décima pregunta hecha a esta poblacién habla
sobre la confianza que se le genera a los influencers, a la
cual la mayoria se encuentra en estado neutral nueva-

mente (53,1 %) (Fig 3).

La siguiente evaluacién fue de acuerdo con la in-
vestigacion especificamente sobre el caso del influencer
Luisito comunica. En la pregunta nimero once de esta
tercera seccion se pudo encontrar que la gran mayo-
ria de las personas encuestadas (88,5 %) reconoce a el
influencer, dejando un minimo de personas que no lo
identifican (11,5 %).

La pregunta seguida a esta (nimero doce) se referia
a si las personas encuestadas seguian a este influencer a
través de una red social a lo cual la mayoria respondi6

que si (57,3 %).

En la pregunta trece, la mayoria de las personas que
lo conocen y afirman seguirlo a través de una de sus
redes sociales, confirma que YouTube es la plataforma
por el cual la mayoria de los encuestados sigue a esta

celebridad de internet.
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Figura 4. Resultados gréficos a la pregunta 14.

En la pregunta realizada después de estas, la cual  nueva cuenta un estado de satisfaccién neutral (39,1
evalda el grado de satisfaccién y favoritismo sobre el %), donde los encuestados ven su contenido no tan

contenido de este youtuber, los resultados fueron de  agradable y otro tanto si le agrada (18,5 %) (Fig. 4).

Figura 5. Resultados gréficos a la pregunta 15.

En la siguiente pregunta (niimero quince) que mds  en todo México. La respuesta a esto de los encuestados
ha interesado ya que se habla sobre el hecho de que es que en su mayoria estd de acuerdo (22,8 %) y otra

Luisito comunica es considerado una persona influyente  tanta en desacuerdo (31,5 %) (Fig. 5).

Figura 6. Resultados de la pregunta 16 de la encuesta.
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En la dltima pregunta realizada en la encuesta
habla sobre si el encuestado alguna vez ha comprado
o comprarfa algin producto promocionado o publi-
citado por Luisito comunica. Podemos ver por los re-

sultados que la mayoria no lo ha hecho o no lo haria

(73,9 %) (Fig. 6).

6. Caso Luisito coMUNICA

Para realizar este caso de anilisis, se seleccioné a
un influencer que fuera mayormente conocido a nivel
nacional como internacional y, sin contar con alguna
influencia familiar que pueda facilitar su reconoci-

miento, la fama o el trabajo de este.

Con estos puntos importantes a considerar, se lleg6 a
seleccionar a un buen candidato para este estudio y ese

fue el reconocido influencer de México, Luisito comunica.

6.1 Anilisis sobre Luisito comunica

Segtin Garcia (2018), todo influencer debe tener éti-
ca, tacto y estilo similar en todas sus redes, y esto debe
definir su personalidad frente a sus competidores ya que

se desempefan en un ambiente de gran competitividad.

De acuerdo con Garcia (2018) la identificacién que
los consumidores obtienen de un influencer sirve como

auto publicidad en dos vertientes diferentes:

De un lado, hacia sus seguidores y, por otra parte,
hacia las marcas que se encuentra interesadas hacia los
influencers debido a que su contenido e identidad va-

yan acordes a la marca.

Al realizar un breve andlisis sobre las publicaciones
de Luisito comunica, se puede ver cémo en él existe
cierto cardcter por exponer todo lo relacionado con su
vida, sus pasatiempos, sus viajes, experiencias, entre

otros m4s.

Los viajes y las aventuras de Luis se han vuelto el
enfoque de sus publicaciones y sus videos ya que mu-
chos de sus seguidores ven su contenido gracias a eso y
él ha sabido aprovecharlo realizando videoblog de sus

viajes, subiendo fotos y publicaciones de estos.

Como tal podremos observar que en la actualidad
su canal sigue siendo uno de los mds grandes de Méxi-
co, compartiendo contenido basado pricticamente en
sus viajes y experiencias. Ademds de eso en sus viajes
realiza experimentos o curiosidades que sus seguidores

podrian tener sobre otros paises o estados.

Ottro tipo de contenido que se puede observar en su
canal es sobre comida, retos, entrevistas, promociones,

curiosidades y mds.

Cabe mencionar que la mayoria de sus amistades
son influencers igual que él, es decir que se dedican
a la misma industria ddndole eso mayor ventaja para
crear contenido con sus colegas haciendo videos mds
entretenidos para su publico.

6.2 Actividad

Cabe aclarar que una de sus herramientas de tra-
bajo y en la que nos basamos para medir su actividad
fueron las redes sociales. Se observé que el contenido
que sube a las redes sociales y la frecuencia con la que
lo hace, varia segtin la plataforma y sus caracteristicas.
Por poner un ejemplo, en Youtube sube contenido de
entretenimiento, mostrando sus viajes, retos, curiosi-
dades, etc., en Instagram su contenido sobre su vida
cotidiana, sus proyectos y comunicacién mds directa
con sus seguidores en donde interactia cominmente

con ellos.

Una cualidad del influencer con respecto a su ac-
tividad, es la perseverancia. Ya que hace publicacio-
nes en sus redes sociales diariamente, especificamente
en Instagram. De esa manera mantiene un contacto
constante con sus fans donde muestra todo lo que hace
durante su dia a dia u otro tipo de noticias.

6.3 Alcance

Gracias a su gran actividad y como rectificacién
de lo antes dicho se muestra como simplemente en su
cuenta de Instagram tiene mds de 2 mil publicaciones
y actualmente cuenta con mds de 32.1 millones de se-
guidores de casi todo el mundo. En YouTube una de
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sus plataformas principales y donde inici6 su trayec-
toria como influencer actualmente cuenta con més de
38.8 millones de seguidores. Por otra parte, en Twitter
cuenta con mds de 8.7 millones de seguidores donde
de igual manera realiza posteos diariamente ya sea so-

bre sus pensamientos, noticias, etc.

En lo relacionado a su publico objetivo estd diri-
gido a un publico de entre los 15 hasta los 50 afios, y
estos se encuentran dispersos de forma coherentemen-
te de acuerdo a la red social y también dependiendo
su contenido, por ejemplo, en su canal de YouTube
su contenido es variado tanto que hace que jévenes y
adultos se vean atraidos a verlo, pero sin embargo su
cuenta de Instagram y Facebook el contenido ahi se
muestra mds dirigido hacia los jévenes ya que son los

que usualmente utilizan esas plataformas en internet.

Al conocer estos datos, se ve a Luisito comunica como
una persona exitosa, y por otra parte como alguien con
quien nos identificamos debido a sus vivencias y a la

informacién que muestra sobre su dia a dfa en su vida.

6.4 Posici6n del experto

Debido a la popularidad que ha generado Luisito
comunica a lo largo de estos afos gracias a sus viajes
y su carisma delante de las cdmaras lo ha llevado a
lograr grandes cosas. Gracias a ese reconocimiento que
ha ganado en los tltimos afios le ha llevado a obtener
el Premio Storyteller en los Elliot Awards de 2016 y el
Premio a la Personalidad Digital 2018 de la revista GQ
Meéxico. De igual manera, ha sido invitado a participar
en campafas de Google como el mapeado del Museo
Papalote del Nino.

A raiz de esto su contenido se ha hecho mds vi-
ral aun incluso para las personas que no lo conocian
en un principio se podria decir que gran parte de la
poblacién mexicana y de Latinoamérica sobre todo lo

podria reconocer en cualquier parte.

Por otro lado, se deben destacar también sus nego-
cios y es que se ha ido incursionando en el mundo del
emprendimiento en estos tltimos afios, con su marca

de ropa, un tequila, sus restaurantes y hasta su propia

Gloria Guadalupe Aguilar Alejandro, Ramén Neme Everardo

linea telefénica, en una entrevista hecha por Forbes
Mzx. menciona que “no es la misma persona que hace
dos afios. Hoy, el creador de contenido divide su agen-
da entre ser youtuber y gestionar su creciente cartera
de negocios” (Villar, 2022).

Se debe también a su carisma y amabilidad el he-
cho de que sus seguidores creen cierta confianza en él
debido a que se muestra como una persona transparen-
te con todos y al dar su opinién sobre diversos temas
que engloban en la sociedad sin tabudes ni censuras,
hablando las cosas abiertamente.

6.5 Resultados del marketing de influencia

Todos y cada uno de estos conceptos analizados an-
teriormente engloban la identidad de Luisito comunica,
creando una mezcla entre humanidad, éxitos y viajes
a través del mundo. Estas deficiencias que se muestran
de cierta manera contrarias entre si generaron a una
persona con gran éxito en el pablico juvenil que genera
solidaridad y confianza por su lado creativo, y entre-
tenido creando asi a una celebridad por el volumen de
sus seguidores y amigos.

Gracias a este marketing de influencia ha logrado
atraer a Luisito grandes beneficios como:

* Su presencia en alfombras rojas, conociendo de
esta manera a grandes artistas.

* Ha tenido la fructosa oportunidad de dar vida
mediante su voz al personaje de Sonic en su nueva
pelicula liveaction parte 1y 2.

* Ha podido viajar mediante agencias de viajes
que promocionan sus aventuras como el viajar
en avién VIP, hoteles 5 estrellas, entre otros
mds beneficios.

7. DI1SCUSION

Una vez analizados todos estos resultados nos da-
mos cuenta por un lado que el impacto de estos influen-
cers no ha sido del todo certero para todos sus segui-
dores, segun los resultados arrojados en las encuestas,

pero por otro lado en el andlisis del caso nos podemos
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percatar de su inmenso éxito con marcas reconocidas,
lo cual nos lleva al gran interrogante, “el marketing de
influencia”, ;funciona?”, y estd es una pregunta que nos

planteamos desde el principio de esta investigacién.

De la encuesta realizada y anteriormente analizada,
podemos rescatar ciertos puntos importantes, comen-
zaremos por la pregunta ndamero 7, (Fig.1) donde la
mayorfa no se niega pero tampoco podria afirmar el
hecho de que las redes sociales influyen en su decisién
de compra por lo cual podria decirse que estdn inde-
cisos y no se atreven a aceptar este hecho, pero segtin
de Jests Rijo (2017) en su investigacién enfocada al
comportamiento del consumidor menciona que “Una
encuesta realizada por INVESP (2014), senala que el
71 % de los consumidores tienen mds probabilidades
de efectuar una compra con referencias e informacién
en las redes sociales. Mientras que segin el estudio
realizado por Ipsos Open Exchange (2013), que se lle-
v6 a cabo en 24 paises, asegura que uno de cada tres
consumidores ha comprado un producto tras conocer

o buscar una publicacién en redes sociales”.

Por lo cual deja en claro que la decisién de compra
de los consumidores si se ve influenciada gracias a las
redes sociales y en un articulo Alonso (2021) men-
ciona los “tres motivos por los cuales las redes sociales
influyen en la compra” menciona que el tercer motivo
por lo cual esto sucede es mayormente debido a los
influencers qué hay en redes sociales por su empatia y
solidaridad con su publico creando confianza en ellos,
también menciona (Alonso, 2021) que “Segiin un es-
tudio del Influencer Marketing Hub, casi el 50 % de
los usuarios de Twitter han realizado compras como

resultado directo de un influencer”.

En otra de las preguntas hechas a los encuestados
(Fig.2) donde se obtuvieron respuestas relevantes ya
que afirman uno de los objetivos principales antes
mencionados, es el hecho de conocer si estan conscien-
tes de que los influencers crean publicidad en sus redes
sociales, a lo cual la mayoria confirmd estar de acuerdo
con este hecho, siendo un tema para nada desconocido
para ellos, y es que aunque otra cierta cantidad de ellos
no aceptd este hecho, puede ser debido a que no se han

percatado del todo que esto si sucede ya que segiin un
estudio hecho por Siong Son ez al. (2008) afirma que
en el ser humano, en menos de 7 segundos, su cerebro
inconsciente ya ha tomado una decisién sin siquiera
analizarlo. Y esta podria ser la razén principal de por-
que negarse que exista alguna influencia hacia ellos de
parte de los creadores de contenido al adquirir algin

producto o servicio.

En otra de las preguntas consideradas importantes
para la investigacién es la que se plantea sobre la confian-
za que los encuestados tienen en los influencers que siguen
a través de las redes (Fig.3), a lo cual se puede observar
que nuevamente los encuestados entraron en duda, ya
que se puede intuir que estos no ponen toda su confian-
za en los influencers, pero tampoco desconfian del todo.
Sin embargo, es bien sabido que los influencers crean una
confianza tal con sus seguidores ya que generan empatia
y solidaridad con ellos, de tal manera que se sienten iden-
tificados con ellos (Martinez Funes & Iturriaga, 2018).

En el caso analizado sobre Luisito comunica habla-
remos primero de las preguntas realizadas al respectd
sobre €|, una de estas serfa la nimero quince (Fig.5)
sobre si consideraban que este creador de contenido
era una persona muy influyente en todo México a lo
cual los resultados arrojaron que este no es considera-
do asi como tal, pero por otro lado en el caso realiza-
do podemos ver que ocupa el puesto nimero uno en
YouTube a nivel de todo México por contar con una
inmensa cantidad de seguidores, o asi lo menciona la
nota («Luisito Comunica: ;quién es la estrella de You-
Tube mds seguida en México?», 2021), y la cantidad de
seguidores que son notables en su cuenta de YouTube.

En la dltima pregunta (Fig. 6) realizada a la po-
blacién de estudio con respeto a conocer si alguna vez
han consumido o consumirian alguno de los produc-
tos promocionados por Luisito comunica, a lo cual su
respuesta fue negativa, en este caso se intuye que los
entrevistados no consumen o consumirfan productos
o servicios publicitados por este influencer pero en cier-
ta ocasién si lo harfan si se tratase de otra figura pu-
blica, ya que en dado caso Luisito no les genera tanta

conflanza como otros que sin embargo si lo hacen.
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Una investigacién hecha por Gutiérrez Valencia
(2019), menciona que el grado de credibilidad que tie-
nen hacia un #nfluencer depende del grado de confiabi-
lidad que estos generan de acuerdo con su experiencia
o confianza hacia ellos, entonces tienden a una mejor
informacion util, mientras que si se tiene una confiabili-

dad significativa es menos receptiva para sus seguidores.

8. CONCLUSION

Aunque el publico joven conoce muy bien las redes
sociales, existe una falta de conocimiento, esto quiere
decir que el publico no sabe diferenciar si las publica-
ciones que ve a diario a través de las diferentes cuen-
tas de sus influencers a los que sigue son publicidad
o simplemente estdn hablando de productos que han

adquirido como cualquier otra cosa.

De esta manera se confirma el objetivo principal
sobre que realmente existe un impacto de parte de los
influencers hacia los consumidores, principalmente a sus
seguidores, ya algunos suelen realizar estas compras que
en ciertos casos son innecesarias, pero al ver la publici-
dad creada por sus influencers favoritos han creado una
necesidad o interés por estos productos. Debido a esto

quiere decir que existe cierta confianza hacia ellos.

Por ultimo, tenemos que definitivamente este nue-
vo método de marketing conocido como marketing de
influencia es realmente factible para las empresas, si
estds lo llegan a implementar de manera adecuada, ya
que quienes lo han desarrollado han generado resulta-
dos totalmente satisfactorios que hasta el dia de hoy lo

han seguido implementando.

Gloria Guadalupe Aguilar Alejandro, Ramén Neme Everardo
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RESUMEN

Las aplicaciones hoy en dia forman parte de los negocios empresariales, por lo que las organizaciones se esfuerzan
por adoptar estas nuevas tecnologias y adaptarse a este nuevo tipo de comercio que facilita y ayuda a conseguir una
mejor rentabilidad para poder competir en el mercado nacional. Con la finalidad de profundizar en el tema, este
estudio tiene como objetivo de investigacién analizar y revisar las distintas teorfas que hablen sobre las estrategias im-
plementadas en aplicaciones para obtener mayores ganancias para las organizaciones, el tipo de mercado que se utiliza
para realizar la compra y venta de servicios, ademds del segmento de mercado que utilizan las aplicaciones como medio
de comercio y realizar sus compras via internet debido a la nueva etapa post COVID-19 en la que vive la sociedad ac-
tualmente. Para sustentar la perspectiva se realiza una bisqueda exhaustiva con criterios especificos para obtener datos
concretos y poder dar un criterio propio. Aunado a esto; han surgido nuevas tendencias de compras de bienes y servi-
cios, el internet revoluciono el mercado de productos dando paso a una forma de compra y venta, también trajo consigo
la aparicién de aplicaciones especialmente disefiados para satisfacer cada una de las necesidades que vayan surgiendo
con el paso del tiempo. Este estudio permitié comprobar que las interacciones de los clientes, el posicionamiento del
negocio en la web, el comportamiento de los consumidores, la seguridad de las transacciones financieras entre otros
factores, han constituido una serie de elementos importantes para el éxito de los negocios electrénicos y que este tipo

de comercio se ha quedado para brindar una mejor rentabilidad, comodidad y facilidad para las empresas y los clientes.
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El impulso de las aplicaciones méviles, como estrategia de ventas y fidelizacién de clientes para lograr
la eficiencia y la competitividad en las empresas durante el periodo post-COVID
Maria del Carmen Herndndez Chablé, Aida Dinorah Garcia Alvarez, Fabiola Itzel Ortiz Martinez

ABSTRACT

Applications today are part of business businesses; organizations are striving to adopt this new type of commerce that facili-
tates and helps achieve better profitability to compete in the national market. In order to delve into the subject, this study has
as its research objective; Analyze and review the different theories that talk about the strategies implemented in applications
to obtain higher profits for organizations, the type of market that is used to buy and sell services, as well as the market segment
that uses applications as a means of communication. trade and make purchases via the internet due to the new post-Covid-19
stage in which society is currently living. To support the perspective, an exhaustive search is carried out with specific criteria to
obtain specific data and to be able to give one’s own criteria. Added to this; new trends in purchasing goods and services have
emerged, the internet revolutionized the product market giving way to a way of buying and selling, it also brought with it
the appearance of applications specially designed to meet each of the needs that arise with the step weather. This study allowed
verifying that the interactions of the clients, the positioning of the business on the web, the behavior of the consumers, the se-
curity of financial transactions among other factors, have constituted a series of important elements for the success of electronic
businesses and that this type of commerce has remained to provide better profitability, comfort and ease for companies.

Keywords: Commerce, Applications, market, internet, Strategy, Organization.
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1. INTRODUCCION
La pandemia de COVID-19 trajo consigo muchos  apostarle al comercio electrénico y asi no desaparecer
problemas en diversos sectores, no solo en cuestiones  por completo.

de salud y economia, este proceso que se estd vivien-

do no solo en los paises latinoamericanos sino tam-
bién de todo el mundo paralizé la economia mundial,
sobre todo debido a que muchos de ellos ya trafan
consigo problemas desde décadas anteriores. La caida
de una actividad econémica que yacia estable se des-
plomé en cuestién de meses, por lo que la mayoria

de las empresas nacionales e internacionales opté por

La Comisién Econémica para América Latina y el
Caribe (CEPAL) estima que un 34,2 % del empleo
formal y un 24,6 % del PIB de la regién corresponden
a sectores fuertemente afectados por la crisis derivada
de la pandemia. Mds aiin, menos de la quinta parte
del empleo y del PIB se generan en sectores que serfan

afectados solo de forma moderada.

Grificol. América Latina y el Caribe (27 paises): PIB y empleo correspondientes a los distintos sectores segtn intensidad del impacto

esperado de la crisis (en porcentajes)

Fuente: Comisién Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL), sobre la base de informacién oficial.
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La mayor parte de las empresas de la regién han regis-
trado una caida en materia de ingresos, lo que ha causado
que no puedan sostener por mucho tiempo sus activida-
des econdmicas, aunque el problema de la pandemia afec-
te fuertemente a todas las empresas; hay que recalcar que
las que mds impacto negativo sufren son las microempre-
sas y las pymes, por su peso en la estructura empresarial y
sobre todo en que no cuentan con una estrategia para una

situacién tan compleja como la que se vive actualmente.

Sobre la base de los diagnésticos de las cdma-
ras empresariales en relacién con la situacién de
las MiPymes y de las caracteristicas de la crisis, la
CEPAL estima que cerrarian mds de 2,7 millones
de empresas formales en la region, con una pérdida
de 8,5 millones de puestos de trabajo, sin incluir
las reducciones de empleos que realicen las empresas

que seguirdn operando (véanse los graficos 2, 3 y 4).

Grifico 2. América Latina (8 paises): distribucién de las empresas y participacion en el empleo, segtin tamano, 2016 (en porcentajes)

Fuente: Comisién Econémica para América Latina y el Caribe (CEPAL), sobre la base de informacién oficial.

Grifico 3. América Latina y el Caribe (27 paises): empresas que podrian cerrar como consecuencia de la crisis, segtiin tamafio

(en niimero y porcentajes)

Fuente: Comisién Econémica para América Latina y el Caribe (CEPAL), sobre la base de informacién oficial. Los porcentajes se expresan en
cifras negativas para destacar que se trata de una disminucién del nimero de empresas de cada categoria.
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Grifico 4. América Latina y el Caribe (27 paises): empresas que podrian
cerrar como consecuencia de la crisis, segtin sector (en nimero)

Fuente: Comisién Econémica para América Latina y el Caribe (CEPAL), sobre la base de informacién oficial.

Las apps constituyen la mayor parte del mercado
hoy en dia, las constantes evoluciones que ha tenido
la tecnologia han dado paso a una nueva forma de ad-
quirir los bienes y servicios de una manera més rdpida
y segura. La sociedad cada dia es mds exigente no solo
en el ambito comercial, del mismo modo los factores
econdmicos, sociales, culturales han sufrido una trans-

formacién revolucionaria.

El panorama cambiante que vivimos en la actua-
lidad ha conducido a un entorno mds competitivo y
abierto, brindando a las personas una oportunidad de
que adquieran los servicios con un método mds efecti-

vo y eficaz al mismo tiempo.

Giirsimsek (2011) sostiene que “los dispositivos
moviles y las aplicaciones especificas de cada lugar
(incluyendo aplicaciones de medios sociales) estin en
camino de ser el paradigma dominante” (p.6). Es por
ello que cada dia el hombre se esfuerza en crear una
aplicacién que satisfaga las necesidades de la socie-
dad que cada dia se torna mds exigente en aspectos en

cuanto a herramientas tecnoldgicas se trata.

Martinez (2011) afirma que “la llegada de los te-
léfonos inteligentes o Comunicadores (hibridos en-

tre PDASs’ y teléfono mévil) supuso para el mercado,

por un lado, la entrada de nuevos competidores y, por
otro, la incorporacién a éste de usuarios avanzados
de méviles. Hoy en dia la mayoria de los PDAs son
smartphones” (p.8). Las marcas que proveen el servicio
de ofertar productos se ven en la necesidad de acudir
a estrategias de ventas que lo mantengan en la men-
te del consumidor, dando paso a que se genere una
competencia por parte de otras empresas que ofrecen

el mismo servicio.

Partiendo del anterior argumento, la evolucién que
ha tenido el comercio a través de las aplicaciones de
ventas ha mejorado la rentabilidad de los negocios, de-
bido a que la mayoria de los usuarios prefieren optar
por comprar los productos o servicios por medio de
aplicaciones méviles que agilizan la distribucién de di-
cho comercio, obteniendo ambas partes beneficios, por
un lado el cliente gana mds comodidad en comprar sus
productos en cualquier lugar sin la necesidad de mo-
verse del sitio donde se encuentran y las empresas y ne-

gocios ganan la fidelidad y satisfaccién de sus clientes.

La evolucién que sufre el concepto de “estrategias
de ventas” ha ampliado el panorama actual de lo que
hoy implica vender, ya no es solo el hecho de ofrecer
los productos, puesto que también se debe de pensar

en la satisfaccién del cliente.

Publicaciones e Investigacidn. Bogotd - Colombia, Vol. 16 No. 2, julio - diciembre 2022 - ISSN: 1900-6608 ¢ 25394088



El impulso de las aplicaciones méviles, como estrategia de ventas y fidelizacién de clientes para lograr

la eficiencia y la competitividad en las empresas durante el periodo post-COVID
Marfa del Carmen Herndndez Chablé, Aida Dinorah Garcfa Alvarez, Fabiola Itzel Ortiz Martinez

Stanton, Etzel, & Walker (2007), por su parte, si-
tdan las bases del comercio en Estados Unidos ya des-
de la época colonial en el comercio que practicaban los
primeros colonos europeos entre si con los americanos
nativos, de tal forma que algunos colonos se convirtie-
ron en comerciantes al por menor, almacenistas y co-
merciantes ambulantes (p.6). Aunque suponen que no
fue hasta la mitad de la segunda Revolucién Industrial

que tomé mayor fuerza este concepto.

2. METODOLOGIA

Hochman (2006) afirma que la metodologia do-
cumental, estudia los documentos existentes sobre un
tema determinado sobre todo aquello que ha dejado
como huella el ser humano. Es el proceso metddico y
formal que facilita y apoya el acceso 4gil y sistemati-
zado al producto de investigaciones cientificas, repor-
tado en fuentes documentales. Radica en la serie de
pasos ordenados y cuidadosos que conducen al acopio
de la informacién, en forma sistemdtica, analitica, sin-
tética y critica (p.187).

Figura 1. Fases del proceso de investigacién documental.

Segtin Alfonso (1995) existen una serie de pasos
a seguir para elaborar una investigacién documental
de forma correcta para que se obtengan excelentes re-
sultados y la informacién sea ttil para el autor. Cabe
recalcar que este proceso no es estrictamente riguroso
dado que son pasos que muchos de los autores de in-
vestigacion han ido utilizando para poder documentar

sus investigaciones a lo largo del tiempo.

Figura 2. Etapas del proceso de investigacion documental.

Debido a la pandemia proliferd la utilizacién de apli-
caciones méviles para el servicio a clientes lo que pro-
vocé un cambio dréstico en la sociedad y dentro de las
organizaciones, creando una forma de comercio virtual
donde las personas adquieren un producto o servicio
desde aplicaciones sin tener que ir de manera presencial
a realizar sus compras. La accesibilidad es una ventaja
que ayudsd a este tipo de comercio ha establecerse como
uno de los preferidos por las personas puesto que ahorra
tiempo y dinero porque existen muchas opciones para

elegir el que mds le convenga al usuario.

Para la elaboracién del presente articulo, se optd
por utilizar una metodologia documental, de fuentes
oficiales sobre articulos relacionados con el tema de in-
terés. La informacién cualitativa fue extraida de dife-
rentes articulos publicados, libros y otros archivos que

fueron de ayuda para la elaboracién del documento.

El tipo de estudio en este caso es, exploratorio,
descriptivo y explicativo, puesto que se investigaron y
analizaron los contenidos relacionados con el tema de
las apps como estrategias de ventas en las empresas, asi

como los elementos que conforman dichas estrategias.

Para la obtencién de la requerida durante todo el
proceso, se encuentran empleadas diversas metodo-

logias por medio de teorias, fundamentos y estudios
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realizados por el autor de los estudios de caso. Dichos
resultados confirman las teorias planteadas por los di-
versos actores y que son de utilidad para cualquier per-

sona interesada en tema.

3. DESARROLLO

3.1 Uso virtual de la red

La era digital que se vive hoy en dia ha cambiado
por completo la forma de la compra-venta de bienes
y servicios, lo que ha provocado un reto tecnoldgico
y sobre todo econémico en todos los aspectos dado
que la comercializacién via internet es la fuente
principal para que los usuarios adquieran sus servi-
cios. Las empresas de hoy en dia crean sus propias
pdginas sociales para promocionarse antes sus posi-
bles consumidores potenciales agregandole un valor

afiadido mds alto.

En la actualidad no se habla de medios de comu-
nicacién, sino de medios de difusién, pasando asi de
un esquema tradicional a un proceso interactivo, cam-
biante y dindmico. Es decir, ya los medios de difu-
sién involucran tanto los medios tradicionales como
los espacios virtuales, dentro de los cuales destacan las
redes sociales y los diversos mecanismos de interaccién
con grupos de personas con el apoyo de la tecnologia
(Hutt, 2012, p.122).

El crecimiento de los negocios estd constituido
actualmente por las tecnologias de la informacién y
comunicaciones, ya que las personas de hoy en dia
cuentan con menos tiempo para realizar sus compras
de manera fisica por lo que recurren a utilizar estos
tipos de aplicaciones en vez de realizar el trabajo de
ir personalmente. Estos tipos de aplicaciones se usan
para realizar casi todas las actividades diarias que hace
una persona, por ello la importancia que toma desde el
dmbito comercial, siendo la principal herramienta de
comercio electrénico hablando globalmente.

Klopfer & Squire (2008) mencionan que la vir-
tualidad de las redes y aplicaciones contienen ciertos
factores que la hacen un elemento altamente poten-
cial para la sociedad digital en la que se encuentra
envuelta la humanidad en estos tiempos. Dado que la
facilidad y la movilidad de llevarlo en cualquier lado
lo hace un potencial calificador para el individuo que
le gusta estar a la moda de las aplicaciones y la tecno-
logia en general.

En 2008 aparecieron las plataformas Apple Store y
Android Market lo que posibilité la expansién de mds
aplicaciones mdviles, desde ese entonces el escenario
socioecondémico cambié radicalmente ya que el acceso
de informacién se dio a través de softwares especializa-
dos y el intercambio de bienes y servicios se volvié una
red de negocios altamente rentable que dio sus frutos a
lo largo de los anos.

La aceptacion de las apps como estrategia de ventas
estd expuesto a su versatilidad, la facilidad de manejo y
la rapidez de procesamiento para realizar cualquier ac-
cién, la disponibilidad y la sencillez para que los usua-
rios se adapten al entorno y a situaciones adversas, lo
que lo ha mantenido en la cima como una herramienta
tecnoldgica infalible y que hoy en dia es usada por mi-
llones de personas.

3.2 Cambios en las necesidades y motivaciones
de compra

Statista (2022) sostiene que México es uno de los
principales mercados de e-commerce en América La-
tina. En 2020, se estimé que mds de un 39 % de
la poblacién mexicana adquiria bienes o servicios en
linea. Solo tres anos antes, en 2017, el porcentaje de
compradores digitales en el pais norteamericano no
superaba el 30 %. Se calcula que esta tendencia al
alza contintie en los préximos afnos, rozando el 58 %

de penetracién en 2025.
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Griéfico 5. Porcentaje de compradores online sobre el total de la poblacién en México de 2017 a 2025

Cabe recalcar que el comercio electrénico mexi-
cano ya crecia mds que otros sectores antes de la
pandemia por COVID-19, con el brote, la inclina-
cién por este tipo de actividad comercial se multipli-
co mucho més. Segiin datos publicados en junio de

2020 por Statista, los ingresos por ventas de comercio

electrénico entre marzo y abril de ese mismo afo
mostraron una tasa de crecimiento del 500 %. El
cambio en el mercado también se observé en las ca-
tegorfas de compra preferidas por los consumidores,
siendo la comida a domicilio el segmento con el por-

centaje mds alto de compradores.

Grifico 6. Distribucién de los usuarios de internet que compraron algtin producto
en linea en México a enero 2021, por grupo de edad
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El Inegi (2021) declara que tiene el propésito de
identificar los cambios que ha tenido el conjunto de
unidades econémicas micro, pequefias y medianas del
pais que desarrollan actividades econémicas de los sec-
tores manufacturero, comercial y de servicios privados

no financieros, a 27 meses de concluidos los Censos

Econémicos 2019, para conocer su situacién demo-
gréfica, distinguiendo a los establecimientos que han
iniciado actividades en el periodo de mayo de 2019 a
julio de 2021, los que cerraron definitivamente en ese
mismo periodo y aquellas que se mantienen operando,
en el contexto de la pandemia por COVID-19.

Grifico 7. Estudio sobre la Demografia de los Negocios (EDN) 2021

Servin (2021) afirma que la crisis que trajo el coro-
navirus generd un efecto radical en el ambiente eco-
némico de México, forzando a las compafias a adap-
tarse a restricciones y nuevos modelos de negocio a
través de iniciativas de transformacién digital. Siendo
la continuidad del negocio y la resiliencia la prioridad
nimero uno, las organizaciones de diferentes tama-
fios y de diferentes industrias tuvieron que acelerar
sus planes estratégicos de anos a meses, catalizando la
digitalizacién de las interacciones de cadena de valor
de los clientes ademds de las operaciones corporativas
internas. En el mundo, aproximadamente 8 de cada
10 negocios aceleraron la adopcién de al menos una

tecnologia digital, de acuerdo con Dell Technologies.

Estas estrategias de compras en linea se quedaron

como una herramienta fundamental en la vida de los

usuarios y de las organizaciones, esto con el objetivo
de seguir dentro del mercado y competir con otras
empresas del ramo. Organizaciones que ofrecen este
tipo de servicios y/o productos tienen la posibilidad de
mejorar su rentabilidad y permanecer en las competen-
cias. Por esa razén es muy importante que las empre-
sas de los diferentes tamanos puedan implementar ese
tipo de estrategias para poder subsistir en un mercado

tan competitivo como lo es hoy en dia.

A cada consumidor al momento de realizar sus
compras online se le presenta diversos factores que ha-
ran que tome la decisién correcta del porque adquirir
el producto ya sea porque lo necesita o por el simple
hecho de quererlo. Chu , Chintagunta & Cebollada
(2008) afirman que los usuarios al no tener tiempo

para realizar sus compras prefieren optar por utilizar el
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canal virtual, es decir las aplicaciones de ventas, aun-
que el precio sea mds alto. Lo que afirma la teoria de
que la comodidad estd por encima del precio de lo que

realmente vale el bien o servicio.

Degeratu, Rangaswamy, & Wu, 2000) sefalan
que los productos online cuando se ofertan sus atri-
butos de manera correcta y creativa ganan mds con-
fianza para que los usuarios confien en el producto y
lo adquieran en menor tiempo. Esto debido a que la
mayoria de las personas desconfian mds si los produc-

tos se ofertan en linea.

Otro factor importante como lo mencionan Arce-
Urriza & Cebollada-Calvo (2011) es la marca del pro-
ducto, el posicionamiento de mercado de la marca es
la garantia del producto y la confiabilidad para que
los clientes compren con mayor confianza y también
cuenta como un factor decisivo a la hora de elegir el

producto o servicio.

3.3 El auge de las redes sociales especializadas
Durante las tltimas décadas se han creado las redes
sociales especializadas en una determinada actividad
social o econdmica, lo que permite satisfacer las ne-
cesidades ya sea que los consumidores nazcan con esa
necesidad o las creen para su propio beneficio. Dado
que el ser humano tiene la necesidad de pertenecer a
un grupo especifico que tenga las mismas caracteristi-
cas y necesidades que ellos mismos se ubican en una de

las escalas de la Pirdmide de Maslow.

Posteriormente hablando del sentido de pertenencia
que tienen los grupos de individuos, la tecnologia y la
sociedad han aprovechado esta oportunidad para crear
grupos de personas con diferentes estilos de vida y por
consecuente se abren paso a la creacién de las apps como
forma de satisfacer y cumplir con los deseos de cada gru-
po. Existen empresas que se dedican a satisfacer los re-
quisitos de cada persona que conforma una clase social.

A grandes rasgos, se debe de manifestar la enorme
aceptacién que han tenido las aplicaciones como estrate-
gias de ventas hoy en dia, dado que han facilitado la vida
de los consumidores online, sobre todo a las generaciones

millennials que su forma de adquirir los bienes en estos

tiempos es a través de aplicaciones y e-commerce.*

Hutt (2012) sostiene que, “un aspecto relevante es
que este tipo de aplicaciones resultaron tan exitosos,
que las mismas organizaciones han considerado nece-
sario crear sus propios perfiles para interactuar con sus
diversos publicos” (p.125).

3.4 Relaciones-Lealtad

Para los autores Keller & Lehmann (2006), la leal-
tad de la marca del producto se asocia con las buenas
experiencias, las emociones y la satisfaccién que ofrece
dicho producto al consumidor, es decir, la forma en
la que se comercializa el bien hard que el cliente desa-
rrolle un sentido de lealtad hacia la marca. El precio
pasa a segundo plano cuando la satisfaccién y como-
didad son la prioridad, en un enfoque mds psicolégico
existen factores que hacen que las personas les guste
comprar dicha marca, aunque muchas veces no sea tan

necesario adquirir el bien.

Fandos, Sidnchez, Moliner, & Estrada (2011) afir-
man que también existen elementos de juicio que un
comprador muestra al momento de comprar, lo que
permite realizar un estudio mds a fondo y utilizar esa
informacion para llevarla a la prictica y que los clientes
tomen la decisién de comprar ya sea de manera vir-
tual o presencial. Hoy en dia se realizan estudios de
mercado que permiten saber cudles son las necesidades
de los posibles clientes y también la manera que les
gustarfa adquirir productos de su interés, con base en
ello se ofrece el mejor servicio a través de aplicaciones
que se crean para un fin especifico. Lo que aumenta
la satisfaccion del cliente por seguir adquiriendo mds
servicios desde la comodidad de su hogar.

Brynjolfsson & Smith (2000) sefialan que la lealtad
de las marcas de internet se debe a que las personas
compran frecuentemente dicho producto, debido a eso
los consumidores generan la confianza de hacer mds
compras, porque la experiencia les resulté muy positiva
y talvez existen otros factores como el precio y el trato
que les dan lo que hace que compren de manera habi-

tual por internet.
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Con lo anterior, se puede decir que la importancia
de las aplicaciones como herramientas de ventas es de
suma importancia para seguir en el mercado online y

seguir ganando la preferencia de los clientes.

3.5 Merchandising virtual

La compra online es una actividad comercial hoy
en dfa utilizada por muchos usuarios a través de aplica-
ciones que estdn conectadas a una red de internet, que
constituye una parte fundamental del comercio electré-
nico. Cabe recalcar que la compra online difiere de va-
rios elementos con la compra tradicional. Grewal, Iyer,
& Levy (2004) consideran que el canal online difiere
mucho de la tradicional ya que la primera tiene mucha
mayor accesibilidad, mds novedades y los usuarios tie-

nen la posibilidad de comparar precios y elegir el mejor.

Existen varias investigaciones por diversos autores
que afirman que el comportamiento del consumidor es

diferente en ambos canales, y que existen variables que

predominan al momento de elegir el producto. Pozzi
(2008) afirma que los usuarios online pasan mucho
tiempo eligiendo que comprar, analizando la calidad
del producto y por supuesto los costos de cada articulo.

Factores como la velocidad, los megas, la creativi-
dad, y la facilidad de navegacién por pdginas y sitios de
internet permiten a todas las personas comprar en li-
nea, ahorrando tiempo y dinero, estos son algunos fac-
tores que siempre van a predominar en la decisién de

que los clientes y usuarios usuales compren via online.

Lo mencionado anteriormente permite afirmar que
para cada una de las vias en las que los usuarios pueden
comprar siempre va a variar, iniciando por las necesi-
dades y prioridades de cada cliente, ademds del gusto y
estilo de compra. Es por ello que el enfoque que usan
mids hoy en dia el mercado meta es el merchandising
virtual’ y es importante saber los elementos que la

componen para la toma de decisién de la compra:

TaBLA 1.

Factores del merchandising virtual

Disposicién exterior del establecimiento

Disefio interior del establecimiento

Merchandising de gestién

Elementos del merchandisin
en un establecimiento virtual.

Nombre de dominio.

Enlaces con el establecimiento desde intermediarios
de informacién y otros sitios web.

Estructura del sitio web
Disefio del catdlogo electrénico

Técnicas de animacion, publicidad en el punto de venta.

Seleccién y andlisis de los componentes del catdlogo.

Organizacidén del catdlogo electrénico.

Fuente: Rodriguez Ardura (2000).

3.6 Competencias tecnolégicas
Diferentes investigaciones han demostrado que las
competencias tienen muchos significados distintos de-

pendiendo en el contexto que se utilice. Los estudios

de Levy-Leboyer (1997) afirman que lo que mueve y
mantiene a las competencias son comportamientos de
diversas variables que hay en el entorno, lo que provoca

a otros factores a sumarse en el movimiento.
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Ouellet (2000) sefala que los elementos que debe
tener una persona son las habilidades y capacidades de
poder enfrentar cambios tecnolégicos y sobre todo que
se adapte para asi adquirir mds conocimientos y ser
competentes ante otros oponentes. Las competencias
tecnoldgicas no sélo se refieren a mdquinas o instru-
mentos de alta tecnologia, sino que también dentro de
esa categoria se puede anexar al talento humano como
tal, dado que ellos son los que manejardn esos instru-

mentos y podrdn competir con otros elementos.

Perrenoud (2007) coincide con el autor anterior ya
que el piensa que para que se enfrente un problema ad-
verso es necesario tener habilidades y aptitudes que lo
puedan resolver de manera eficiente independiente del
entorno en el que se encuentre. La gestién de conoci-
mientos es un paso crucial para la competencia tecno-
légica dado que se fusionan dos elementos importantes:
las herramientas tecnoldgicas y el talento humano. El
empleo de canales virtuales para el uso de aplicaciones
también requiere de elementos para su utilizacién y es
importante dimensionarlas para verificar si son viables a

la hora de poner en practica dichas herramientas.

4, CONCLUSION

Las aplicaciones méviles como estrategias de ven-
tas, es uno de las principales factores que ayudé a la
economfa a establecerse luego de la crisis sanitaria
que vivi6 el pais durante los tltimos dos anos, cada
vez mds se suman seguidores a este tipo de actividad
comercial debido al auge de la tecnologia dentro del
sector empresarial, lo que dio paso a establecer a las
aplicaciones como una forma para que el cliente se
quedara con este tipo de recurso, después de estudiar y
ver los diversos beneficios que las aplicaciones le ofre-
cfan a los usuarios en cuanto a dinero, tiempo, calidad,
variedad y facilidad de manejo, comenzaron a usarlas
como una herramienta de compra, estableciendo a este
tipo de aplicacién como una de las mds usada dentro
del comercio electrénico, puesto que los avances tecno-
l6gicos han permitido que se desarrollen estrategias de

ventas muy rentables para las organizaciones.

En conclusién, el modelo de negocio que se uti-
liza hoy en dia en cualquier 4émbito y sobre todo en
el comercio son las aplicaciones, ya que generan mds
ganancias econémicas para los usuarios que utilizan
estas herramientas digitales. La estrategia de ventas
estd ligada con la fidelizacién de clientes puesto que
ambas aumentan la confiabilidad y mejoran la cali-
dad de experiencia de los usuarios y los mantienen
satisfechos para que puedan seguir siendo sus clientes
y aumentar la rentabilidad de sus negocios. Cabe re-
calcar que para ambas partes resulta muy productivo
emplear recursos digitales porque este tipo de herra-
mientas les permite competir en un mercado virtual

y expandirse a otros horizontes.
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RESUMEN

Las microempresas son pequenos y medianos negocios en los cuales fueron creados como un emprendimiento,
en busca de aumentar los recursos de tal emprendedor; ya sean de manera individual o grupal, a través del comercio
o prestacion de un servicio que sea requerido por la sociedad, para satisfacer sus necesidades. El tener una empresa
no significa que esta generard los recursos esperados desde el momento que inicie sus operaciones, sino que debe
seguir una serie de procesos, asi como utilizar las herramientas y métodos adecuados, a través de los cudles busque
un mayor perfeccionamiento, para generar un mayor impacto en el mercado al cual estd dirigida y poder ser com-
petitiva; igual que ofrecer servicios y productos de calidad que cumplan con las expectativas de los clientes. Tal es
el caso de la implementacién de un sistema contable, que ayuda a mejorar el entorno financiero de la empresa, esto
se debe a que, a través de él, se tiene un control mds adecuado de las operaciones financieras que ocurren entorno
a la entidad ya que estd conformada por una estructura que brinda las herramientas adecuadas para la realizacién
efectiva de estados financieros con los cuales se conoce la situacién en la cual se encuentra la entidad. El objetivo de
la investigacion es describir por medio de un método cualitativo desde un enfoque documental-descriptivo como
los sistemas contables han tenido un impacto eficiente y efectivo sobre las microempresa; demostrando como con-

clusién la efectividad de dichos sistemas aplicados en las empresas de menor tamafo.
Palabras clave: financiera, microempresas, recursos, sistemas contables.

ABSTRACT

Microenterprises are small and medium-sized businesses in which they were created as an enterprise, seeking to
increase the resources of such an entrepreneur; either individually; or group, through trade or provision of a service
that is required by society, to meet their needs. Having a company does not mean that it will generate the expected
resources from the moment it starts its operations, it must follow a series of processes, as well as use the appropriate tools

and methods, in which it seeks a greater improvement of this; to generate a greater impact on the market to which it is
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directed and to be able to be competitive; as well as offering quality services and products that meet customer expecta-
tions. Such is the case of the implementation of an accounting system helps to improve the financial environment of the
company, this is because, through it, you have a more adequate control of the financial operations that occur around
the entity since it is made up of a structure that provides the appropriate tools for the effective realization of financial
statements with which the situation in which it is known. find the entity. The objective of the research is to describe by
means of a qualitative method from a documentary-descriptive approach how accounting systems have had an efficient

and effective impact on microenterprises; demonstrating as a conclusion the effectiveness of these systems applied in

smaller companies.

Key words: Financial, microenterprises, resources, accounting systems.

1. INTRODUCCION

Las empresas tienen el propdsito de acrecentar la
economia de las personas por las que fueran creadas,
ya que su finalidad es la de cumplir diversos objeti-
vos, teniendo en cuenta que esta es una entidad u or-
ganizacién dedicada a la produccién, a la prestacién
de bienes y servicios al igual que a la comercializacién
de productos para satisfacer las necesidades que la so-
ciedad tiene, y asi a través de ello, obtener recursos
econdémicos para aumentar su capital. Las empresas
son una fuente importante de ingresos y generacién
de empleos, estas aportan al desarrollo econémico del
lugar donde se encuentren, ayudan de igual manera
al crecimiento econémico de los paises. Estas entida-
des tienen diversos procesos en su desarrollo, ya que
su crecimiento fue de manera paulatina siguiendo las
diversas etapas del crecimiento empresarial donde bus-
can cumplir con sus objetivos que en muchas de estas
ocasiones es ser competitivos y establecerse de manera

adecuada en el mercado al cual van dirigidos.

Estas entidades econémicas u organizaciones son
de diversas indoles, ya que no todas ellas cuentan con
la misma estructura organizacional, algunas tienen un
mayor nimero de empleados, otras quizds no los ten-
gan; por ello existen clasificaciones en las cuales cata-
logan el tipo de empresa que son por medio del nime-
ro de empleados que laboran en ella, por lo que existen
desde pequenas, medianas y las grandes empresas,
siendo las pequefias y medianas empresas clasificadas

igual como microempresas por el tamafio que tienen y

sobre todo por el nimero tan reducido de empleados
que la conforman. Estas microempresas han ido acre-
centdndose teniendo un mayor impacto econdmico, el
objetivo de sus emprendedores es el generar mayores
recursos para aumentar su economia, lo cual es lo ade-
cuado pero la manera en que lo hacen no muchas ve-
ces es la pertinente, la falta de controles , herramientas
y sistemas que ayudan al mejoramiento empresarial,
termina por afectar a las entidades al tener un desco-
nocimiento de como mejorar sus procesos para ser mds
competitivos pero sobre todo solo tener como objetivo
generar mayores rendimientos econémicos, hacen a
un lado el cumplimiento, el crecimiento natural que
toda empresa debe tener para poder establecerse en el
mercado y poder satisfacer las necesidades de los con-
sumidores al igual que adecuarse al entorno donde esta
se desarrolle.

El entorno empresarial es dificil ya que estable-
cer una entidad generadora de productos y servicios,
implica una serie de métodos y herramientas con los
cuales lograr los objetivos de manera mds eficiente y
adecuada, los cuales en ocasiones, por ser microem-
presas, no son aplicados ni utilizados, tal es el caso de
los sistemas contables, en ello se busca la utilizacién
de herramientas especializadas para el control de las
finanzas de la entidad, a través de un sistema que en
automdtico generen los estados financieros, la captu-
ra de las diversas facturas que estas puedan generar,

almacendndolas en un sistema eficiente con el cual se
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puedan obtener informes sobre el estado actual de la
empresa desde su entorno financiero, para una toma de

decisién adecuada.

La investigacién presentada abordard a las mi-
croempresas desde una perspectiva interna sobre cémo
la aplicacién de los sistemas contables ayuda a un
mejor funcionamiento de ellas por medio del control
adecuado sobre sus operaciones, ademds de tener un
ordenamiento més eficiente de todas las operaciones
contables realizadas dentro de la entidad, ya que toda
persona o empresa con actividad empresarial por mas
pequena que sea, estd a obligada a llevar su contabili-

dad al dia y de manera electrénica.

2. METoDOS

La investigacién realizada presenta datos obteni-
dos de diversas fuentes bibliogrificas con las cuales
fueron sustentadas las bases de dicha investigacién,
en donde se demostré por medio de los métodos apli-
cados el objetivo de dicho trabajo que es describir el
impacto que los sistemas contables tienen sobre las
entidades econémicas conocidas como microempre-
sas. La aplicacién de la investigacién se realizé a tra-
vés de diversos métodos tal es el caso del método cua-
litativo; el cual Guerrero Bejarano (2016) lo define
como la investigacién que se centra en comprender
y profundizar los fenémenos, analizdndolos desde el
punto de vista de los participantes en su ambiente
y en relacién con los aspectos que los rodean. Con
ayuda de un enfoque descriptivo-documental se ob-
tuvo la informacién para el planteamiento adecuado
y el desarrollo de la investigacién, siendo el método
descriptivo definido por Abreu (2014) como el que
busca un conocimiento inicial de la realidad que se
produce de la observacién directa del investigador y
del conocimiento que se obtiene mediante la lectura
o estudio de las informaciones aportadas por otros
autores. Mientras que Figueroa (2020) menciona que
el método de investigacién documental se utiliza
principalmente en los estudios cualitativos e implica
un acercamiento indirecto a la realidad, basado en

fuentes secundarias.

Aidy Nicole Baez Herndndez

3. ACERCAMIENTO A LAS MICROEMPRESAS

Las empresas son entidades econdémicas generadoras
de recursos que se obtienen por medio de la produccién
de mercancias y la prestacién de bienes y servicios, los
cuales buscan satisfacer las necesidades que la sociedad
tiene, y que deben tener un crecimiento adecuado, adap-
tandose a los diversos entornos empresariales existentes
para un mejor posicionamiento en el mercado y asi tener

mas competitividad ante otras empresas.

Bautista (2015) define a la empresa como un grupo
social, que, a través del capital, el trabajo y la adminis-
tracién, produce bienes o distribuye bienes y servicios
con fines lucrativos o no y tendientes a la satisfaccion
de las necesidades de la comunidad. Mientras que Ji-
ménez (2015) lo plantea como una unidad de organi-
zacién dedicada a actividades industriales, mercantiles
o de prestacion de servicios con fines lucrativos y que
lleva aparejado el vinculo indisoluble entre la misma y
la sociedad en la que se desarrolla. Por tltimo, Mon-
toya (2015) sostiene que es una entidad econémica de
cardcter publica o privada, que estd integrada por re-
cursos humanos, financieros, materiales y técnico-ad-
ministrativos, se dedica a la produccién de bienes y/o
servicios para satisfaccién de necesidades humanas, y

puede buscar o no el lucro.

La diversidad de definiciones existentes sobre lo
que es una empresa es extensa, ya que cada autor tiene
una perspectiva diferente a lo que estas son, pero cabe
destacar que todas concluyen en un mismo punto que
es la satisfaccion de la sociedad y la generacién de bie-
nes y productos para la satisfaccién de esta.

Las empresas han causado grandes impactos eco-
némicos en el desarrollo de la sociedad, estas han ido
creciendo, abarcando mds mercados y ofreciendo una
diversidad de productos y servicios con los cuales pue-
de generar un mayor impacto dentro de la sociedad,
estas empresas son vistas segin por su tamafno, debido
a que existe cierta clasificacién en donde se denomina
a que rubro pertenecen y asi pueden conocer sus be-
neficios que tienen. La tabla mostrada a continuacién
muestra dicha clasificacion.
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TaBLA 1.

Empresas segin su tamafio por numero de empleados

Tamaiio Clasificacion por sector econémico
Industria Comercio Servicios
Microempresas 10 10 10
Pequena empresa 11-50 11-30 11-50
Mediana empresa 51-250 31-100 51-100

Fuente: Diario Oficial de la Federacién

La Tabla 1 presenta la clasificaciéon de las empre-
sas en donde se puede observar que las microempresas
tienen un nimero muy reducido de empleados a com-
paracion de las demds empresas, por ello el desarrollar-
las puede tener un poco més de trabajo al no conocer
como hacerlo de manera adecuada y por la falta de
recursos para invertir en sistemas y herramientas que

ayuden a un mejor funcionamiento.

Tunal Santiago (2003) menciona lo siguiente res-

pecto a las microempresas:

La principal importancia que tienen las microem-
presas en el mercado de trabajo radica en la capa-
cidad que tienen éstas de producir puestos de tra-
bajo con menores requerimientos de capital. En
casi todo el mundo, la generacién de empleos se
ha ido constrifiendo de tal manera que el gobier-
no, las grandes y medianas empresas se han visto
imposibilitadas para absorber a la totalidad de la

poblacién en edad de trabajar.

las microempresas son entidades que cuentan con
pocos recursos debido a que en muchas ocasiones los
emprendedores las crean con recursos propios, lo cual
implica que no puedan optar por adquirir herramien-
tas o sistemas que faciliten el funcionamiento y tener
un mejor desarrollo para lograr ser mds competitivas,
estas empresas tiene un crecimiento lento y el mercado
al que estdn dirigidas no siempre es el mismo, debido
a que buscan adaptarse a su entorno social, ofreciendo
una diversidad de productos o servicios conforme a lo
que la sociedad necesite.

El estrato microempresarial destaca en la es-
tructura empresarial porque responde a cuestiones
de bienestar social y genera empleo, la mayoria de
las veces de autoempleo, representando una vilvula
de la tensién social en la dindmica de crecimiento
(Mungaray ez al., 2010).

Las microempresas seguirdn siendo entidades ge-
neradoras de empleos y de crecimiento econdmico del
lugar donde se desarrollen, ya que ha tomado mayor
importacién en los diversos sectores econémicos exis-

tentes, generando un mayor impacto en ello.

4. EXISTENCIA DE LOS SISTEMAS CONTABLES

Los sistemas contables o también conocidos como
sistemas de informacién contable contienen la infor-
macién financiera de las empresas, en el se ven refle-
jados cada una de las operaciones realizadas en ella.
La contabilidad, como campo del conocimiento, se ha
nutrido de diversas disciplinas y saberes que han con-
tribuido y determinado no sélo sus referentes tedricos

y normativos sino sus prcticas mismas (Rueda Delga-

do & Arias-Bello, 2017).

Un sistema contable implica la utilizacién de los
recursos para la obtencién de un control adecuado
de las finanzas de la empresas, a través de métodos y
herramientas proporcionados por dicho sistema que
tiene la finalidad de llevar un control adecuado sobre
los recursos de la entidad donde este se aplique, estos

sistemas ayudan a conocer la situacién en la cual se
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encuentra la empresas y con ello tomar decisiones ade-

cuadas para el beneficio propio.

Josar (2011) menciona que la informacién presen-
tada en los sistemas contables se puede clasificar en dos

grandes categorias:

la contabilidad financiera o la contabilidad exter-
na: esta contabilidad permite obtener informacién
sobre la posicién financiera de la empresa, su grado
de liquidez y sobre la rentabilidad de la empresa.

la contabilidad de costos o contabilidad interna: es-
tudia las relaciones costos — beneficios — volumen
de produccidn, el grado de eficiencia y producti-
vidad, y permite la planificacién y el control de

la produccién.

Los sistemas contables deben contar con diversas
caracteristicas que ayuden al mejoramiento de las fi-
nanzas dentro de la entidad, en donde destacan tres
de ellas: el ser comprensibles, ttiles y fiables. El poder
comprender de manera adecuada todo lo registrado
dentro de dicho sistema ayuda tener una nocién mas
adecuada sobre el estado econémico en el que se en-
cuentra la entidad. La utilidad que representan estos
sistemas se ven reflejadas en la eficacia que tiene en
brindarnos la informacién de manera precisa y ade-
cuada. Por tltimo, su fiabilidad, todo sistema contable
debe mostrar los datos de manera precisa, ya que a tra-
vés de ellos se tomardn las decisiones adecuadas para el
desarrollo de la empresa.

5. EFECTIVIDAD DEL SISTEMA
CONTABLE EN LA MICROEMPRESA

Los sistemas contables tienen la finalidad de brin-
darnos la informacién adecuada sobre la situacién
financiera de la empresa a través de los registros ela-
borados en ella de todos los movimientos realizados
en la entidad de manera financiera, ya que con ella
se conoce la situacién actual y conocer si estd siendo

rentable o no.

Aidy Nicole Baez Herndndez

Las microempresas al no tener nocién de como
administrar sus recursos con la ayuda de sistemas es-
pecializados o en otros casos el no tener capital su-
ficiente para invertir en ellos, presentan una falta de
conocimiento sobre el uso adecuado de los recursos al
no conocer la informacién precisa sobre la situacién
financiera en la cual se encuentra la entidad, desinfor-
macién que causa diversos problemas en el buen fun-

cionamiento de esta.
Barrios (2017) define la informacién:

como un conjunto de datos deliberadamente or-
ganizados, estructurados y codificados por un
emisor y transmitidos a un receptor. Igual hace
mencién que la informacién para la toma de de-
cisiones es una necesidad no solo de las empresas
sino también de todas las organizaciones que se
encuentran desarrollando actividades dentro de
la sociedad.

Los sistemas contables brindan la informacién ade-
cuada sobre la situacién de la empresa, por ello en las
microempresas es de suma importancia tener un con-
trol adecuado, ya que se deben administrar los recur-
sos de una manera mds efectiva y utilizarlos de manera
responsable para el crecimiento adecuado de esta y po-

der ofrecer un mejor servicio a la sociedad.

Muchas de estas microempresas no cuentan con
sistemas contables y optan por contratar servicios ex-
ternos, lo cual en muchos casos no les permite tener la
informacion de manera rdpida para una toma de deci-

sién adecuada.
Chacén (2011) declara respecto a esto:

que las microempresas, internamente no tienen
implantados sistemas de contabilidad financiera y
mucho menos de costos, los empresarios y/o geren-
tes de estas empresas no disponen de forma opor-
tuna de la informacién necesaria para planificar y
controlar sistemdticamente, sobre una base cierta,

las operaciones de sus negocios.
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Por ello el tener un sistema contable ayuda a la efec-
tividad de las microempresas, ya que se cuenta con con-
troles y mecanismos adecuados, en los cuales se regis-
tran todas las operaciones econdmicas realizadas dentro
de ella, en donde se informa cada cierto tiempo la si-
tuacién financiera en la que se encuentra, conociendo si

estd siendo rentable o no, al igual si esta genera liquidez.

6. CONCLUSION

Las microempresas representan un sector econo-
mico importante, ha ido desarrolldndose y abarcando
diversos mercados, satisfaciendo de una manera mids
efectiva las necesidades que se tiene como sociedad,
abordando diversos aspectos en la comercializacién
de bienes y servicios con los cuales buscan obtener un
rendimiento econdmico, estas entidades son hechas
por emprendedores los cuales en ocasiones no tienen
los conocimientos adecuados de como llevar un con-
trol efectivo de la entidad, al igual que no plantean
los objetivos adecuados para ser mds competitivos y

generar un mayor impacto en el mercado.

Las implementacién de sistemas que ayuden a un
desarrollo mds efectivo de las actividades realizadas
dentro de las empresas, hacen que sus procesos sean
realizado de manera mds rdpida empleando menos re-
cursos y teniendo mayor eficiencia, tal es el caso de los
sistemas contables, que a través de ello se pudo describir
que son utilizados para llevar un control adecuado de la
situacién financiera en la que la empresa se encuentra, al
igual que ayuda a poder tomar decisiones entorno a los
recursos que la empresa tiene para que esta pueda tener

un crecimiento adecuado y fortalecerse.

En conclusién, los sistemas contables si generan un
impacto significativo sobre las microempresas, ayudan
a que tengan un mejor control sobre sus recursos, brin-
dan informacién suficiente y adecuada sobre los recur-
sos dentro de ellas, y sobre todo ayudan a que la toma
de decisiones hechas por la administracion, en este
caso los propietarios, sea la mejor opcién en beneficio
de ambas partes para tener un mayor crecimiento y ser

competentes en el mercado al cual estdn dirigidos.
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RESUMEN

El presente articulo cientifico tiene el objetivo de mostrar los resultados del andlisis realizado sobre la relacién
que existe entre la capacidad de aprendizaje de las organizaciones y el rendimiento organizacional en funcién de
los sistemas de trabajo de alto rendimiento debido a la necesidad actual de innovacién para la mejora del talento
humano en las distintitas dreas de las organizaciones. Para la ejecucién de la investigacion se implement6 un método
deductivo sobre los resultados obtenidos en la aplicacién de tres instrumentos de recolecciéon de datos, de manera
que en el desarrollo se observa que las pricticas de recursos humanos no se implementan de forma aislada sino
como un sistema integrado destinado a crear caracteristicas de la fuerza laboral. Los resultados de esta investigacién
muestran que existe una correlacién positiva entre la seleccién, el equipo, la comunicacién, la compensacién y la

capacitacion dentro de la organizacién.
Palabras clave: productividad, capital humano, ventaja competitiva, innovacién, competitividad.

ABSTRACT

The objective of this scientific article is to show the results of the analysis carried out on the relationship that exists
between the learning capacity of organizations and organizational performance based on High Performance Work
Systems due to the current need for innovation for the improvement of human talent in the different areas of organiza-
tions. For the execution of the investigation, a deductive method was implemented on the results obtained in the appli-

cation of three data collection instruments, so that in the development it is observed that human resources practices are
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not implemented in isolation but as a system. integrated aimed at creating characteristics of the labor force. The results

of this research show that there is a positive correlation between selection, equipment, communication, compensation

and training within the organization.

Key words: Productivity, human capital, competitive advantage, innovation, competitiveness.

1. INTRODUCCION

Los sistemas de trabajo de alto rendimiento son el
conjunto de pricticas de gestién de recursos humanos
que pueden mejorar los resultados empresariales y son
usados para mejorar las habilidades de los empleados,
el compromiso y la productividad de tal manera que
los empleados se convierten en una fuente de ventaja

competitiva sostenible (Levine, 1995).

Por lo tanto, el capital humano debe estar presente
en todos los momentos del hecho productivo ya que se
requiere de la participacién de las personas y de una
permanente relacion socio — laboral. El factor humano
es importante para una organizacién, pero los emplea-
dos que operan en un sistema de trabajo que se imple-
menta de forma aislada y poco sistemdtica no serdn
eficaces y productivos de tal forma que los recursos
humanos solo pueden llegar a ser el activo mds impor-

tante si se manejan en los sistemas integrados.

Los grupos de trabajo estdn conformados por perso-
nas que poseen diferentes habilidades aleatorias quienes
interactiian sobre todo para compartir informacion y to-
mar decisiones para que cada miembro del grupo se des-
envuelva en su drea de responsabilidad (Robbins, 2004).

Por otra parte, el equipo estd formado por perso-
nas que interactiian y trabajan juntos hacia una meta,
objetivo, misién comun (Salas & Fiore, 2004). El ob-
jetivo del equipo es poner en comun los recursos o ha-

bilidades para mejorar la productividad.

Considerando lo anterior, cuando los empleados
se sienten respaldados por la empresa hacia sus me-
tas personales por afadidura buscardn respaldar a la

organizacién de la misma forma, como consecuencia
se obtendrdn ventajas competitivas, para ello también
requieren de la innovacién que garantizard ser mds
rentables, entendiendo como innovacién el equivalen-
te a llevar al mercado una nueva idea, sin importar si

ésta conlleva tecnologia nueva o reciente.

Actualmente las empresas enfrentan un contexto
dindmico y altamente competitivo en donde la con-
ducta de innovacién se convierte en un factor impor-
tante para determinar el triunfo y la permanencia en
los mercados, de igual manera, el éxito en la innova-
cién se interpreta como la generacién de rentas tecno-
légicas y es un elemento importante para la obtencién

de recursos que les permite su existencia.

Este articulo cientifico estd enfocado en la investi-
gacién entre los resultados que surgen de la capacidad
de aprendizaje de las organizaciones y del rendimiento
de las mismas implementando los sistemas de trabajo
de alto rendimiento, por lo tanto, se mostrard la eva-
luacién de las variables tales como el equipo, la co-
municacién, la compensacién, la formacién y la esta-
bilidad organizacional, cabe senalar la dificultad para
imitar las pricticas de gestién de recursos humanos
debido a que algunos trabajadores consideran se trata
de efectos universales de los sistemas de trabajo de alto
rendimiento mientras que otros sugieren que depende
de la estrategia de competitividad o de la industria, asi
mismo, se hace énfasis en la influencia del factor hu-
mano en la productividad involucrando procesos psi-
coldgicos y psicosociales dificiles de cuantificar y por
lo cual se requieren de medidas subjetivas basadas en
las percepciones de las personas involucradas.
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2. METODOLOGIA

Para la elaboracién de este articulo cientifico se im-
plementé la metodologia de investigacion analitica —
documental en donde a través del estado del arte se de-
finié de manera completa el conocimiento acumulado
sobre el tema, asi mismo, se determinaron, adaptaron y
modificaron los modelos que utilizaron los sistemas de
trabajo de alto rendimiento, productividad e innova-
cién. No menos importante se implementé un modelo
de ecuaciones estructurales en donde estadisticamente
se estim§ el efecto y las relaciones entre multiples va-
riables haciendo uso a su vez del Alpha de Cronbach
para validar la confiabilidad cuantitativa dando como

resultado el comportamiento de los sujetos de estudio.

El articulo de investigacion fue realizado con un
método deductivo producto de la aplicacién de tres
instrumentos de recoleccidn, todo con la finalidad de
demostrar el impacto de la introduccién de los siste-
mas de trabajo de alto rendimiento en el departamento
de mantenimiento a los equipos de perforacién. Los sis-
temas de trabajo de alto rendimiento se conceptualizan
como una construccién de orden superior que consta de
siete dominios representados por factores de primer or-
den: seguridad y estabilidad en el empleo, contratacién
selectiva de nuevo personal, equipos autogestionados y
descentralizacién, alta remuneracién dependiente del
desempeﬁo organizacional, entrenamiento extensivo,
distinciones de status reducidas y un amplio intercambio
de informacién. Diferentes teorfas han surgido en tor-
no a la capacidad de aprendizaje organizativo, muchas
de ellas basadas en estudios empiricos cuyo objetivo
principal es mejorar a la organizacién y su crecimiento,
asi como el rendimiento que presenta, no obstante, se
debe tener en cuenta qué junto con las diferentes teo-
rias deben considerarse distintas variables que ayudan
a ampliar nuestro conocimiento y que son de un im-
pacto directo en los resultados de una empresa.

3. DESARROLLO

En la evolucién del pensamiento administrativo, el

enfoque cldsico de la administracién puede desdoblarse

en dos orientaciones bastante diferentes y hasta cierto
punto contrapuestas entre si (Chiavenato, 1990), pero
que se complementan con relativa coherencia. Por un
lado, la escuela de la administracién cientifica, desa-
rrollada en los Estados Unidos a partir de los trabajos
de Taylor y, por otro lado, la corriente de los anatomis-
tas y fisidlogos de la organizacién, llamada teoria del
proceso administrativo, que se desarrollé en Francia a

partir de los trabajos de Fayol.

Una vez realizado el anilisis de diversas investiga-
ciones de sistemas de trabajos de alto rendimiento se
identificé que las ideas principales han sido desarrolla-
das de manera reciente, centrandose en la relacién de
la administracién con el desempeno del factor huma-
no, sin embargo, se debe contextualizar y comprender
las teorias que son la base de los sistemas de trabajo de
alto rendimiento debido a que exponen las fases en que
la administracién evoluciond y dio forma a la estructu-
ra organizacional y al disefio del trabajo con el objetivo

de lograr el rendimiento necesario.

A finales del siglo XIX Frederick W. Taylor se cen-
tré en la aplicacién de los conceptos de la ciencia para
mejorar la produccién. Posterior a esto, las relaciones
humanas fueron vistas como esencialmente una forma
de paternalismo, es decir, fortaleciendo el bienestar,
pero menos interesados en compartir el poder. Bra-
verman (1974) argument6 que la escuela de relaciones
humanas de pensamiento era la retérica del equipo de
mantenimiento de la maquinaria humana. Se pudo
examinar cémo el comportamiento del trabajador alie-
nado podria modificarse y ajustarse a la consecucién
de objetivos para mejorar la eficacia de la organizacién
(Gunnigle, Heraty & Motley, 2002).

Siguiendo con el enfoque hacia la calidad de la vida
laboral, el enriquecimiento del trabajo se establecié
como un paradigma de trabajo alternativo, con el ob-
jetivo de proporcionar un trabajo significativo para los
empleados con un cierto grado de control y retroali-
mentacidn sobre el desempeno (Buchanan, 1979).

La ampliacién del trabajo tuvo como objetivo no
s6lo ofrecer una mayor variedad de tareas (Filley,
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House & Kerr, 1976), sino también producir una sen-
sacion de crear algo y de la utilizacién de las habilida-

des en plural (Hales, 1987).

En la década de 1970, habian puesto en duda la
viabilidad de los métodos de produccién construidos
alrededor de los principios de gestién cientifica, por lo
que se propuso el fordismo como un nuevo paradigma
de la produccién en forma de sistemas flexibles de or-
ganizacion del trabajo, de forma que la participacién
parecia estar marginada a las formas de empodera-
miento, asi la negociacién rebajé la consulta la cual es
la comunicacién superficial.

Consecuentemente por la década de 1980, se de-
sarrollaron nuevas formas de participacién, como los
circulos de calidad, sesiones informativas de equipo y
reparto de utilidades, como parte de un conjunto mds
amplio de reformas en las pricticas de trabajo (Wil-
kinson, 1998) dando apertura a la democracia indus-

trial y los nuevos métodos de produccién.

Conceptos como la emancipacion, la formacién,
implicacién de los trabajadores, la seleccién rigurosa,
la propiedad del empleado y la remuneracion en fun-
cién del rendimiento, eran considerados como factores
de éxito criticos de la organizacién en el enlace de las
personas en el desempefio (Legge, 1995; 2005; March-
ington & Parker, 1990).

Por su parte el concepto de gestidn de recursos huma-
nos (GRM) es un enfoque para la gestién de personas,
que tiene por objeto lograr una ventaja competitiva
mediante el despliegue estratégico de una gran fuerza
de trabajo comprometida y capaz, mediante una ma-
triz integrada de las técnicas culturales, estructurales y

de personal (Storey, 1995, p.5).

De acuerdo a West (2004), los equipos de alto des-
empeiio, son grupos de personas que han encajado per-
fectamente en las organizaciones, en donde desempe-
fian tareas que contribuyen para alcanzar las metas de la
organizacion, la cual los dota de autoridad, autonomia
y recursos. Como parte de la evolucién del trabajo en
equipo se muestra a continuacién el modelo CORE.

Figura 1. Un marco genérico insumo-proceso-producto (I-P-O)

Fuente: Adaptado de Cooke, Gorman & Winner (2007).

El modelo CORE —Construction Operations
Reconstruction and External Relations— (McGrath,
Arrow & Berdahl, 2000) explica el desarrollo de
los equipos a lo largo del tiempo, identificando sus
procesos b4sicos (construccién, operaciones, recons-

truccién y relaciones externas) y considerando las

relaciones con el contexto del equipo, o la aproxima-
cién THEDA —Team Holistic Ecology Dynamic Ac-
tivity— (Cooke, Gorman & Winner, 2007) que busca
la aplicabilidad a equipos heterogéneos y la diferen-
ciacién de enfoques sobre procesos frente a enfoques

sobre conocimientos.
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Investigaciones recientes han producido un gran nd-
mero de estudios empiricos que indican que los sistemas
de trabajo de alto rendimiento (STAR) son un factor
clave en el crecimiento de las organizaciones y en la me-
jora de su desempeno (Arthur, 1992, 1994). Conside-
rando lo anterior, es importante destacar que los indi-
viduos se asocian, colaboran e interactiian para el logro
de las metas de la organizacién, el incremento de estas
acciones es de vital importancia para los directivos de
las organizaciones debido a que de la adecuada gestién

se obtendrd como resultado una efectiva productividad.

Una de las primeras definiciones de los sistemas
de trabajo de alto rendimiento, fue la propuesta por el
departamento de trabajo de E.U —(U.S. Department
of Labor, 1993)—, que sefiala que se trata de sistemas
orientados a lograr que los trabajadores posean las ha-
bilidades, incentivos, informacién y responsabilidad
en la toma de decisiones enfocadas a incrementar el

desempeno empresarial y a facilitar su innovacién.

La mayoria de los escritores sobre el tema hacen hin-
capié en los métodos de seleccidn, evaluacin, formacion,
trabajo en equipo, comunicacién, capacitacién, remune-
racién por rendimiento y seguridad en el empleo (Wall &
Wood, 2005), de lo anterior se parte hacia la definicién de
los sistemas de trabajo de alto rendimiento.

Becker & Huselid (1998, p.55) los definen como,
los sistemas de trabajo internamente consistentes y ex-
ternamente alineados —con la estrategia competitiva de
la empresa— que estdn pensados para incluir rigurosos
procedimientos de reclutamiento y seleccién, sistemas
de compensacién de incentivos contingentes con el
desempeno, el desarrollo de la direccién y actividades
de formacién alineadas con las necesidades del negocio
y con el compromiso significativo con la implicacién

del empleado.

Considerando esta definicién es indispensable te-
ner un grupo de pricticas de recursos humanos de alto
compromiso, asi como los aspectos internos relaciona-
dos con la unidad de andlisis que se refiere, tales como la
historia de la empresa, valores, cultura, o la tecnologia.

De acuerdo con las diversas investigaciones rea-
lizadas en sistemas de trabajo de alto rendimiento
en industrias de manufactura se observé que dichos
sistemas conducen a un mejor desempeno de la or-
ganizacién en el sector manufacturero debido a que
producen una mejor calidad y eficiencia ya que el tra-
bajo estd disefado para utilizar una mano de obra
mds calificada, con mayor discrecién en la toma de

decisiones operativas.

Entonces los sistemas de trabajo de alto rendimien-
to pueden repercutir positivamente en los empleados,
en términos de actitudes y comportamientos, los cua-
les, a su vez, conducen a cambios en los resultados de
la organizacién, tales como la productividad y el ren-
dimiento general (Bowen & Ostroff, 2004; Chadwick,
2007; Datta et al., 2005; Boxall & Macky; 2009). Asi
pues, la motivacién siempre ha demostrado tener su
origen en la creencia de que los empleados y los intere-
ses de su persona estdn alineados con los de la empresa

(Vroom, 1964).

De esta forma, se ha identificado la gestién de re-
cursos humanos (GRH) y el capital humano como
recursos de la organizacién que pueden contribuir al

éxito competitivo sostenible.

En este articulo se conceptualiza a los STAR a tra-
vés de las siete dimensiones desarrolladas por Pfeffer
(1998a, 1998b) desde una perspectiva universalista:
seguridad y estabilidad en el empleo, contratacién se-
lectiva de nuevo personal, equipos autogestionados y
descentralizacién, alta remuneracién dependiente del
desempefo organizacional, entrenamiento extensivo,
distinciones de status reducidas y un amplio intercam-

bio de informacién.

El aprendizaje organizativo debe de ser visto princi-
palmente como un proceso dindmico el cual tiene sus
bases directamente en el conocimiento y que ademds
implica que los individuos hagan la transferencia entre
los distintos niveles de accién pasando de lo individual
a lo colectivo y posteriormente a un nivel organizacio-
nal donde de la misma forma retorne el conocimiento

hacia el individuo para generar el crecimiento.
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Es importante tener en cuenta que las empresas
requieren de una diferente organizacién para poder
cambiar los mercados y las operaciones, esto ayudard a
que el flujo de informacién circule de una manera mds
apropiada y se pueda obtener una respuesta mds satis-
factoria y benéfica al cambio la cual ayudard y alentard
a que los integrantes puedan utilizar por completo su
capacidad intelectual. Asi los logros que obtiene una
compaiia y que le ayudan a tener un nivel competi-
tivo, son aquellos que dependen de los recursos y las
capacidades que se tenga para poder impulsar précti-
cas organizacionales que influyen directamente en los
productos o servicios que ofrecen, dichos logros recaen

directamente en 5 componentes:

* Habilidad para responder en un ambiente com-
petitivo invirtiendo en capital humano y tecno-
logfa para que se lleve a cabo de manera ripida y
eficaz la respuesta.

* Valor del cliente, a través de la percepcién de los
clientes con relacién a la competencia.

¢ Valor de los accionistas, es decir retorno de inver-
sién conveniente a corto, mediano y largo plazo.

* Capacidad de actuar y reaccionar, ante las accio-
nes de la competencia.

* Sostenibilidad. Se refiere a la capacidad de la or-
ganizacién para sostener su nivel de competitivi-
dad ante los ojos de los clientes.

El encontrarse inmersos en organizaciones que
busquen crear las condiciones y los mecanismos para
generar grupos que estén orientados al aprendizaje
brinda la experiencia para comprender que cuando
se organiza a los individuos en pequenos grupos
que conserven la heterogeneidad se potencializa el
aprendizaje sobre aquellos que deciden desarrollar
el aprendizaje individual.

4, CONCLUSION

De acuerdo con el andlisis realizado se obtuvo que
existe correlacién positiva en las variables seleccién,

equipo, comunicacién, compensacion y capacitacion.

Asi mismo, se comprueba un alto nivel de correla-
cién y confiabilidad en donde se demuestra que cuan-
do la capacidad de aprendizaje organizacional se ejecuta
de una manera correcta el resultado que se obtendrd
de esto serd un excelente rendimiento organizacional,
lo cual, a su vez, repercutird en la productividad de la

empresa en el drea especifica.

Los sistemas de trabajo de alto rendimiento tienen
una relacién positiva con los resultados de la empresa
debido a que existe una alineacién con las estrategias
de la empresa entre los recursos intangibles, el perso-
nal y la tecnologia implementada, en consecuencia,
hay un incremento en el desempeno personal y en el
sentido de pertenencia hacia la organizacién que per-
mite mayor productividad personal y por ende mayor
productividad empresarial. Esto es que, en la parte
interna es indispensable que haya un efectivo proce-
so de reclutamiento y capacitacion, asi como canales
de comunicacién eficientes, aunado a esto se requiere
mejorar las capacidades y las habilidades de los traba-
jadores, involucrarlos en la toma de decisiones, darles
autoridad y responsabilidad de tal manera que me-
joren el compromiso y la alineacién de sus objetivos
con la empresa generando la lealtad que de paso a un

comportamiento innovador.

REFERENCIAS

Becker, B.E. & Huselid, M.A. (1998). High Performance Work
Systems and Firm Performance: A Synthesis of Research and
Managerial Implications. Research in Personnel and Human Re-
source Management, 16, 53-101.

Camps, J. & Luna, R. (2012). A Matter of Learning: How Human
Resources Affect Organizational Performance. British Journal of
Management, 23, 1-21.

Chadwick, C. (2007). Examining non-linear relationships between
human resource practices and manufacturing performance. /-
dustrial and Labor Relations Review, 60, 499-521.

Chiavenato, 1. (1990). Administracién de recursos humanos. México:
Editorial Altos.

Cooke, N. J., Gorman, J. C. & Winner, J. (2007). Team Cogni-
tion. En ET. Durso (Ed.). Handbook of Applied Cognition, 2nd
Ed. (pp. 239-268). NY: John Willey & Sons.

Publicaciones e Investigacidn. Bogotd - Colombia, Vol. 16 No. 2, julio - diciembre 2022 - ISSN: 1900-6608 ¢ 25394088



Capacidad de aprendizaje para el alto rendimiento organizacional
Gladys Elena Mateos Gutiérrez, Aida Dinorah Garcia Alvarez, Cristel del Carmen Plara Dominguez

Datta, D., Guthrie, J. & Wright, P. (2005). Human Resource Ma-
nagement and Labor Productivity: Does Industry Matter? Aca-
demy of Management Journal, 48(1), 135-145.

Garibay, E. (2008). La gran variedad de fuentes de innovacién.
Ide@s CONCYTEG, 3(42).

Gunnigle, P, Heraty, N., & Morley, M. (2002). Human Resource
Management in Ireland. Dublin: Gill and MacMillan.

Hales, C. (1987). Quality of working life, job redesign and parti-
cipation in a service industry: a rose by any other name? Service

Industries Journal, 7(3): 253-273.

Legge, K. (1995). Human resource management: Rhetorics and reali-
ties. Basingstoke, UK: Palgrave Macmillan.

Levine, D.I. (1995). Reinventing the Workplace: How Business and
Employees Can Both Win. Washington, DC.: Brooking Institute.

Marchington, M., & Parker, P. (1990). Changing Patterns of Emplo-
yee Relations. Hemel Hempstead: Harvester Wheatsheaf.

Pfeffer, J. (1998a). Seven practices of successful organizations.
California Management Review, 40, 96-124.

Pfeffer, J. (1998b). The Human Equation: Building Profits by Put-
ting People First. Boston, MA: Harvard Business School Press.

Robbins, S. (2004). Comportamiento organizacional. México: Pear-
son Educacién.

Salas, E. & Fiore, S. M. (2004). Team Cognition: Understanding
the factors that drive process and performance. Washington, DC:
American Psychological Association.

Storey, J. (1995). Human resource management: still marching
on, or marching out? In J. Storey (Ed.). Human Resour-
ce Management: A Critical Téxt, Vol. 1. (pp. 3-32). London:
Thomson Learning.

Vroom, V.H. (1964). Work and Motivation. New York, NY.: Wiley.

Wall, T.D. & Wood, S.J. (2005). The romance of human resource
management and business performance, and the case for big
science. Human Relations 58(4), 429— 462.

Wilkinson, A. (1998). Empowerment. In M. Pecle, & M. Warner
(Eds.). International Encyclopaedia of Business and Management
Handbook of Human Resource Management. London: I'TB Press.

Publicaciones e Investigacidn. Bogotd - Colombia, Vol. 16 No. 2, julio - diciembre 2022 - ISSN: 1900-6608 ¢ 25394088

61






USO DE LAS HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS
PARA EL DESARROLLO DE LA INTERACTIVIDAD
COMO COMPETENCIA CLAVE EN LOS
ESTUDIANTES UNIVERSITARIOS

USE OF TECHNOLOGICAL TOOLS FOR THE
DEVELOPMENT OF INTERACTIVITY AS A KEY
COMPETENCE IN UNIVERSITY STUDENTS

"Rocio del Carmen Castillo Méndez, > Rosa del Carmen Sdnchez Trinidad, *Antonio Aguirre
Andrade, “Wilber de Dios Dominguez, "Raymundo M4rquez Amaro,
6Samantha Sanchez Cruz, "Adriana del Carmen Sinchez Trinidad

Universidad Popular de la Chontalpa, México

Recibido: 06/05/2022 Aprobado: 10/06/2022

RESUMEN

La investigacion analiza la incidencia del uso de las herramientas tecnolégicas en el desarrollo de la competencia
clave denominada: “usar la tecnologia de forma interactiva” en los estudiantes universitarios. El estudio se basa
metodolégicamente en una investigacién de tipo exploratorio y descriptivo, desde un enfoque cuantitativo, con un
disefio no experimental. Se aplicaron dos cuestionarios: uno al inicio de la investigacién y otro al finalizar la misma.
Los resultados evidenciaron la satisfaccién de los estudiantes por el apoyo recibido mediante las herramientas tec-
nolégicas utilizadas en el proceso de ensenanza-aprendizaje, especificamente por la disponibilidad de los materiales
y el desarrollo de las habilidades, por la motivacién en la realizacién de actividades, la flexibilidad en la lectura y
escritura y la facilidad en la formacién y el uso del portafolio electrénico. Se concluye con la importancia de utilizar
las herramientas tecnoldgicas en dicho proceso para desarrollar la competencia clave mencionada y facilitar la inser-
cién del estudiante universitario en el campo laboral ampliando las habilidades y destrezas requeridas y asi ofrecer

mayores aportes en su desempefio profesional.

Palabras clave: competencia, interactividad, tecnologias de la informacién y la comunicacién, plataforma

Moodle, Web 2.0.
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ABSTRACT

The research analyzes the incidence of the use of technological tools in the development of the key competence ca-
lled: “use technology interactively” in university students. The study is methodologically based on an exploratory and
descriptive type of research, from a quantitative approach, with a non-experimental design. Two questionnaires were
applied: one at the beginning of the investigation and another at the end of it. The results evidenced the satisfaction of
the students for the support received through the technological tools used in the teaching-learning process, specifically for
the availability of materials and the development of skills, for the motivation in carrying out activities, the flexibility
in reading and writing and ease in the formation and use of the electronic portfolio. It concludes with the importance
of using technological tools in this process to develop the aforementioned key competence and, to facilitate the insertion
of the university student in the labor field, expanding the skills and abilities required and thus offering greater contri-

butions in their professional performance.

Key words: Competence, Interactivity, Information and Communication Technologies, Moodle platform, Web 2.0.
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1. INTRODUCCION

Los desafios de la globalizacién requieren de indi-
viduos con las competencias necesarias para buscar y
dar soluciones a los diversos conflictos sociales, econé-
micos y ambientales de este siglo. En este sentido, el
presente estudio tiene como objetivo indagar si el uso
de las herramientas tecnoldgicas incide en el desarro-
llo de la competencia clave “usar la tecnologia de for-
ma interactiva’ en los estudiantes universitarios de la
asignatura de Comercio Electrénico, en la licenciatura
en Comercio y Finanzas Internacionales (LCFI) de la

Universidad Popular de la Chontalpa (UPCh).

En las circunstancias presentes, es muy importante
desarrollar en los estudiantes competencias clave, por-
que son las herramientas de su éxito futuro; las ins-
tituciones educativas estdn obligadas a formar a sus
alumnos con estrategias que permitan desarrollar en
ellos competencias para solucionar problemas y tomar
decisiones acertadas en el entorno laboral complejo y
diverso que les corresponde vivir. De tal forma que
este proyecto es de gran relevancia y beneficio para
la comunidad universitaria de la UPCh, por lo tanto,
con el desarrollo de dicho estudio se pretende indagar
si el uso de las herramientas tecnoldgicas incide en el
desarrollo de la competencia clave “usar la tecnolo-

gia de forma interactiva’, lo cual, como se mencion4

anteriormente, no es opcional para las instituciones de
educacién superior (IES), pues se han visto rebasadas
por la rapidez del progreso tecnolégico de las tecnolo-
gias de la informacién y las comunicaciones (TIC), tec-
nologfas del aprendizaje y el conocimiento (TAC) y tec-
nologias del empoderamiento y la participacién (TEP).

La Web 2.0 se conforma de espacios virtuales abier-
tos, auto organizativos, adaptativos, dgiles, accesibles y
féciles de usar, que cuentan con servicios de soporte co-
laborativo que permiten a los usuarios compartir, opinar
o crear nuevos contenidos (Sabin & Leone, 2009).

“Moodle es la plataforma de aprendizaje disenada
para proporcionarle a educadores, administradores y
estudiantes un sistema integrado Gnico, robusto y se-
guro para crear ambientes de aprendizaje personaliza-
dos” (Moodle, 2022).

Desde la aparicion de la Web 2.0 y las herramientas
de cardcter social, el concepto de plataforma se ha que-
dado limitado y, en su lugar, la tecnologia debe servir
como un ecosistema tecnolégico de aprendizaje (Gar-
cia-Holgado & Garcia-Penalvo, 2013, 2014a, 2014b),
transcendiendo la mera acumulacién de tecnologias
de moda (Llorens, 2009, 2011) que permita facilitar al
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mdximo la interaccién y ofrecer la mayor flexibilidad

didéctica a cualquier docente.

La Web 2.0 hizo trascender el concepto que se te-
nia de las plataformas, migrindolas hacia un nuevo
ecosistema tecnolégico de aprendizaje, donde la inte-
raccién y la flexibilidad interacttian como piezas claves

en los procesos de ensefianza-aprendizaje.

2. MATERIALES Y METODOS

La presente investigacién es de tipo cuasi experimen-
tal y descriptiva, tiene un enfoque cuantitativo y por su

método es una investigacién hipotético deductiva.

Por su alcance la investigacién es descriptiva y co-
rrelacional, es descriptiva porque cuantifica algunas
caracteristicas fundamentales de conjuntos homogé-
neos de fendmenos, en este caso las variables de estudio
implican la descripcidn, en la variable A, de la forma
como los sujetos del estudio valoran las aportaciones
de la plataforma Moodle, caracterizan los niveles que
alcanza el desarrollo de la habilidad para trabajar con
la Web 2.0 y manifiestan los usos y componentes de
la misma. Por otra parte, en la variable B, describe la
valoracién que los sujetos hacen del sentido de inte-
ractividad como competencia clave en el desarrollo
de contenidos de la asignatura Comercio Electrénico,
ademds del reconocimiento que hacen de las compe-
tencias adquiridas en su relacién con la variable A. El
estudio implicé la aplicacién de un cuestionario al ini-
cio de la investigacién, con el propésito de identificar
el estado de partida y preparar el terreno para el estu-
dio descriptivo-correlacional (Herndndez ez a/., 2010).
Dicho cuestionario buscé verificar el grado de manejo

de las TIC del grupo participante en la investigacin.

La relacién que se espera encontrar entre las varia-
bles no es de caracter causal sino de caracter relacional,
es decir, se busca la forma como las dos variables se
relacionan, lo que puede ser de dos tipos: a) directa-

mente proporcional o b) inversamente proporcional.

La metodologia incluy6é una revisién bibliogrifica
referida a las herramientas de la Web 2.0 y a la seleccion
de los recursos de acuerdo con los contenidos y objetivos
del curso. Cabe aclarar que la plataforma Moodle se im-
plementd desde la primera sesién de clases, explicando a

los alumnos participantes su forma de uso.

La investigacién se apega al método deductivo,
el cual permitié la revisién de TIC en general, asi
como de los recursos de Moodle y la Web 2.0, in-
formacion considerada para su aplicacién en la rea-

lizacién del proyecto.

En este trabajo el método deductivo aplica desde
la revision de la literatura asociada con las competen-
cias de estudio, de donde derivan las premisas que se
establecen tanto en la pregunta de investigacién, los
objetivos del estudio, la hipétesis y las variables selec-
cionadas. El trabajo concluye con un procedimiento
de deduccidn légica.

El estudio implicé la aplicacién de la técnica de son-
deo de opinidn con escala Likert a través de un cuestio-
nario. Para el andlisis de la informacién recopilada en el
cuestionario, se emplearon herramientas de la estadisti-
ca descriptiva tales como porcentajes, tablas de frecuen-
cias, tablas de contingencia y graficas circulares.

Como medida de la confiabilidad o consistencia
interna del conjunto de items o cuestionario (el ins-
trumento), se utilizé el Alfa de Cronbach. Asi mismo,
con la finalidad de averiguar posibles distribuciones de
frecuencias, independencia, asociaciones o relaciones
entre variables, fueron usados métodos de la estadistica
no paramétrica como las pruebas de bondad de ajuste
e independencia, esto es, la prueba Chi cuadrada de
Pearson (X2).

Para el cdlculo de las estadisticas descriptivas, gré-
ficas, Alfa de Cronbach, tablas de frecuencia y de con-
tingencia, y las pruebas Chi cuadrada, fue utilizado el
software para andlisis estadistico en las ciencias socia-
les SPSS (versién 20; IBM: 2011).
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En este caso, si bien se consideré una poblacién de 3. RESULTADOS Y DISCUSION
52 estudiantes que reunfan las caracteristicas de inclu-
sién para el estudio (estar matriculados en la asignatura A continuacién, se presentan los resultados obte-
Comercio Electrénico), se seleccion6é un grupo ya con-  nidos de acuerdo a la metodologia establecida, descri-
formado, que en este caso correspondié con el grupo del  biendo brevemente las fases del estudio en la Fig.1.

turno matutino del ciclo escolar febrero-julio de 2019.

Fig. 1. Fases del estudio

Fuente: elaboracién propia.

3.1 Fase inicial TasLA 1.
En esta fase se evaluaron las oportunidades y ne- Acceso a Internet

cesidades del grupo participante en la investigacién
Respuesta (%)

antes de la implementacién del proyecto, mediante la Acceso
.y . . . . a Internet si N A
aplicacién previa de un cuestionario, con el objetivo de i o veces
obtener un diagnéstico educativo sobre el conocimien- Ciber 31 53 41
to y uso de las TIC de los estudiantes.
Trabajo 7 86 7
Casa 76 17 7
Con compafieros 10 59 31
Escuela 80 3 17

Fuente: elaboracién propia con base en los resultados (2019).
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Se observa el porcentaje de acceso a Internet de los
estudiantes, sobresaliendo el 80 % desde la escuela y el

76 % desde su casa.

TaBLA 2.

Recursos tecnoldgicos

Respuesta (%)
Dispositivos
Si No
Ordenador 3 97
Tablet 14 86
Smartphone 90 10
Laptop 90 10

Fuente: elaboracién propia con base en los resultados (2019).

Los dispositivos mds usados entre los estudiantes
son la laptop y el smartphone, la gran mayoria de los
estudiantes cuentan con tecnologias que servirdn para

acceder a la plataforma Moodle.

TaBLA 3.

Frecuencia de uso de las TIC

Uso de TIC Respuesta (%)
Muy frecuentemente 69
Frecuentemente 17
Ocasionalmente 10
Raramente 3
Nunca 0

Fuente: elaboracién propia con base en los resultados.

La mayoria de los estudiantes usan las TIC muy
frecuentemente y frecuentemente, lo que hace mds fac-
tible que se adapten a las herramientas propuestas en el

desarrollo de la asignatura.

Respuesta (%)
Usos de las TIC
Si No A veces
Comunicacién 97 3
Ocio y pasatiempo 87 3 10
Publicacién
de informacién 24 55 21
Busqueda y consulta 56 3 4l

de informacién

Fuente: elaboracién propia con base en los resultados.

Los usos que los estudiantes hacen de la TIC estdn
mds orientados a las comunicaciones y al ocio y pasa-
tiempo y en menor porcentaje a la busqueda y consulta

de la informacién.

Lo que hace necesario que los alumnos conozcan
los beneficios de trabajar con las TIC en el aula, a tra-

vés de la planeacién de las diversas actividades.

3.2 Fase de disefio de la plataforma Moodle

Para el desarrollo de las competencias clave se de-
finieron actividades en la plataforma Moodle como
resolver situaciones problema, cuestionarios de cada

unidad programdtica y la participacién en foros.

Disefio de contenidos: la Figura 2 muestra los tres
cortes (bloques temdticos) definidos de acuerdo a los
contenidos del programa de la asignatura planteado al

inicio del semestre febrero-julio de 2019.
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Fig. 2. Cortes de la asignatura

Fuente: elaboracién propia.

Los bloques temdticos se colocaron en la platafor-
ma segun se iban desarrollando. En la primera sesién
de clases se les comenté a los alumnos que usarian la
plataforma Moodle y otros programas y recursos como
herramientas de apoyo al desarrollo de la asignatura.
De igual manera, se les solicitd que activaran una
cuenta de correo a quienes no la tuvieran. Se les aplicé
el cuestionario previo antes del uso de la plataforma

para saber sobre sus conocimientos y actitudes hacia el

uso de las TIC.

La implementacién de las actividades se llevd a
cabo con base en el programa de estudio de la asigna-
tura Comercio Electrénico, haciendo uso de la cuen-
ta de la plataforma Moodle de dominio de la UPCh
(http://aulaenlinea.upch.edu.mx).

En lo que compete a la Web 2.0, los recursos que
sirvieron de apoyo para el desarrollo de las compe-
tencias clave fueron Blogger, usado para publicar in-
formacién a través de blogs y recibir comentarios de
sus companeros, y Google Site, a través del cual ela-
boraron una pdgina web. Cabe mencionar que estos

recursos fueron explicados por el docente; posterior a

ello, se les proporciond un link para que observaran
un tutorial y, por ultimo, se les solicité que aplicaran
sus conocimientos elaborando un producto final con
cada recurso abordado. Asi también, YouTube sirvié
de apoyo en la visualizacién de los tutoriales. De igual
manera, por cada trabajo solicitado se les entregé una

rubrica de evaluacién.

3.3 Fase final, cuestionario posterior al uso
de las TIC

En este apartado se describe el andlisis y la interpre-
tacién de los datos que se han obtenido, con el fin de
contrastar y comprobar como incidirdn en los criterios
propuestos después de la aplicacién del cuestionario a
los estudiantes del sexto semestre, turno matutino. El

cuestionario se dividié en cuatro secciones:
a) Datos generales

Grifica 1. Hijos

Fuente: elaboracién propia con base en los resultados (2019).

La gran mayoria de los estudiantes no tienen hi-
jos, lo cual puede ayudar a que se dediquen de tiempo

completo a sus actividades académicas.

Con referencia al estado civil que guardan los es-
tudiantes que participaron en la investigacion, el 93%
del grupo es de solteros y solo el 7% es de casados. La
solterfa conlleva a dedicar mds tiempo a sus activida-

des de aprendizaje.
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Fuente: elaboracién propia con base en los resultados (2019).

Los estudiantes expresan conocer Moodle y su apli-
cabilidad, lo que permite constatar que todos interac-

tuaron con la plataforma educativa.

b) Valoracién de la plataforma

ftem 11. Moodle presenta

Los dispositivos mds utilizados para acceder a la

plataforma Moodle son la laptop y el smartphone.

Item 15. El disefio de la Item 16. Es facil trabajar

Categoria contenidos y actividades de forma plataforma Moodle me resulté 1 la plataforma Moodl
secuenciada y coherente sencillo con fa platatorma ¥loodie
Mucho 69 44.6 34.5
Bastante 27.6 27.6 48.3
Algo 3.4 27.6 17.2

Fuente: elaboracién propia con base en los resultados (2019).

Para muchos la presentacién de contenidos y ac-
tividades en Moodle fue secuenciada y coherente, su
diseno les result6 sencillo y les facilit6 el trabajo du-

rante la asignatura. Se denota la importancia que los

estudiantes otorgan a la plataforma en relacién a que
sirve para organizar los contenidos con los objetivos

y contenidos del programa de la asignatura.

Item 22. Contacto

ftem 17. ;Cuél es la ftem 19. ;Cudl es el diario a través Ttem 24. ftem 25.
Categoria utilidad de Moodle en tu nivel de satisfaccién de las herrami‘;n tas Flexibilidad Flexibilidad
formacién profesional? sobre Moodle? de comunicacién horaria en el espacio
Mucho 58.6 62.1 34.5 72.4 52
Bastante 379 31 62.1 24.1 41
Poco 3.4 6.9 3.4 3.4 7

Fuente: elaboracién propia con base en los resultados (2019).
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Muchos valoraron la utilidad del empleo de la
plataforma Moodle en su formacién profesional, ex-

presaron un nivel de satisfaccién muy alto sobre la

los contactos diarios que se tuvieron a través de las
herramientas de comunicacién, a muchos les agradé

la flexibilidad horaria y de espacio que proporciona la

plataforma Moodle. Expresaron que fueron bastantes  plataforma Moodle.
¢) Valoracién de los recursos de la Web 2.0
Categoria Usztsgl]gli:;ger Us{)tfi}l)(s;il()).gle Us{)til‘:: (S;i?).gle It;}t:)i’:iZee. Uz:)eglefi’zrf;zi Usi(t,e(lil; gﬂl‘b 1
académico Docs Slideshare
Muy frecuente 379 41.4 24 6.9 21 10
Frecuentemente 17.2 20.7 21 27.6 7 21
Ocasionalmente 27.6 17.2 21 24.1 27 31
Raramente 13.8 17.2 27 34.5 24 17
Nunca 3.4 34 7 6.9 21 21

Fuente: elaboracién propia con base en los resultados (2019).

El uso de Blogger, Google Académico se estd vol-
viendo cada vez mds muy frecuente entre los estu-
diantes, esto demuestra que esta aumentado el uso de
las herramientas de la Web 2.0 después de conocerlas

durante la asignatura.

Item 32c. Wikis (Wikipedia) es

Categoria o
g una herramienta Web 2.0 que uso

Muy frecuente 55.2
Frecuentemente 24.1
Ocasionalmente 6.9

Nunca 13.8

Fuente: elaboracién propia con base en los resultados (2019).

Muy frecuentemente la Wikis herramienta de la
Web 2.0 es utilizada por los estudiantes para refor-
zar el proceso de aprendizaje con la informacién que

les proporciona.

Item 32g. Uso Item 32m. Uso de la

Lt de YouTube Biblioteca ECEST
Muy frecuente 66 45
Frecuentemente 21 42
Ocasionalmente 10 10

Raramente 3 3

Fuente: elaboracién propia con base en los resultados (2019).

YouTube y la Biblioteca ECEST son herramienta
de la Web 2.0 utilizadas muy frecuentemente si no es

que a diario por los estudiantes.

Item 35a. ;Qué tan importan-
te fue elaborar y comunicar

Categoria
informacién con Blogger?

Muy importante 72.4
Importante 17.2
Moderadamente importante 6.9
Sin importancia 3.4

Fuente: elaboracién propia con base en los resultados (2019).

Elaborar un blog y comunicar o dar a conocer
informacién con Blogger fue muy importante para

los estudiantes.
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¢©) Valoracién de la experiencia en el uso de Moodle y de la Web 2.0

Item 42b. Iniciativa en

Item 42c. Mejores re-

Item 42d. Motivacién = Item 425. Facilidad de uso

Categoria la participacién de las ltados de aprendizai en la realizacién de la plataforma y de los
actividades de la asignatura sultados de apre e de actividades recursos de la Web 2.0
Siempre 58.6 69 62.1 44.8
Casi siempre 379 24.1 34.5 48.3
A veces 3.4 6.9 3.4 6.9

Fuente: elaboracién propia con base en los resultados (2019).

En cuanto a la iniciativa en la participacién de
las actividades de la asignatura se puede observar
que siempre hubo disposicién, al igual que mejores

ftem 42h. Favorece Item 42i. Favorecen

resultados de aprendizaje, motivacién en la realizacién
de las actividades y facilidad de uso de la plataforma y
de los recursos de la Web 2.0

Item 42j. Son
entornos entretenidos

Item 42k. Disponibilidad

Categoria el procesamiento la construccién motivadores del de la comunicacién con el
de la informacién del conocimiento y motivacores ¢e docente y los compaiieros
aprendizaje
Siempre 41.4 58.6 58.6 51.7
Casi siempre 41.4 37.9 379 379
A veces 17.2 3.4 3.4 10.4

Fuente: elaboracién propia con base en los resultados (2019).

La valoracién sobre la Web 2.0 y sus aportes para
la adquisicién de habilidades en la asignatura muestra
que siempre favorecieron el procesamiento de la in-

formacién, la construccién del conocimiento, siempre

ftem 42m. Promueve

hubo la disponibilidad de la comunicacién con el do-
cente y los compaferos, ademds de que son entornos

entretenidos y motivadores del aprendizaje.

ftem 42n. Impulsa

Item 421. Impulsa . o Item 42 . Fomenta
Categoria | la colaboracién a través Alrepnetads Bl i el la actitud y el compromiso
8 de los for informacion a través de en la entrega de tareas nlaen try d tf bai
€ f0s foros las actividades y practicas en fa entrega de trabajos
Siempre 65.5 59 69 59
Casi siempre 27.6 34 17.2 34
A veces 6.9 7 13.8 7

Fuente: elaboracién propia con base en los resultados (2019).

Como se puede observar, la plataforma Mood-
le impulsa la colaboracién a través de los foros, in-

fluye en la basqueda de informacién a través de las

actividades, promueve la responsabilidad con la en-
trega de tareas, fomenta la actitud y el compromiso

en la entrega de actividades.
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4. CONCLUSIONES

El uso de las herramientas tecnolégicas en las ins-
tituciones de educacién superior es algo alcanzable,
todos los estudiantes cuentan con un smartphone con
conectividad, lo cual facilita este proceso y al mismo
tiempo se desarrollan las competencias de los estu-

diantes universitarios,

En este sentido se ha demostrado que los Learning
Management System (LMS) potencian la interaccién
y la colaboracién, entre los participantes en el pro-
ceso de ensenanza-aprendizaje (Perkins & Pfaffman,
2006; Vizquez & Burrial, 2017; Yanacén-Atia &
Menini, 2018).

De igual forma, el manejo técnico de las herra-
mientas pedagdgicas de Moodle permite incorporar
una prictica educativa con actividades mds diversas e
innovadoras, lo cual repercute en la calidad de la do-
cencia y la formacién de los estudiantes (Del Prete,
Cabero & Halal, 2018) asi como motivar a los estu-
diantes debido a que los materiales diddcticos se adap-
tan a su disponibilidad de ingresar a la plataforma sin
horarios estrictos a menos que estén programadas se-
siones sincronas (Rizo Rodriguez, 2019)

En relacién a la consulta que se realizé para cono-
cer la opinién que tienen los estudiantes universitarios
de la carrera de Comercio y Finanzas sobre el uso de
las herramientas tecnolégicas para el desarrollo de la
interactividad como competencia clave en general ex-
presan, que consideran todas importantes, dando ma-
yor puntuacién a la plataforma Moodle y de los recur-
sos de la Web 2.0 por sus aportes para la adquisicién de
habilidades en la asignatura de Comercio Electrénico,
es decir: acceso a los materiales desde cualquier sitio,
iniciativa en la participacién de las actividades de la
asignatura, mejores resultados de aprendizaje, motiva-
cién en la realizacidn de actividades, flexibilidad en la
lectura y la escritura, facilidad en la formacién del por-
tafolio electrénico, facilidad de uso de la plataforma y
de los recursos de la Web 2.0; asimismo, favorecen el
procesamiento de la informacién, la construccién del

conocimiento, son entornos entretenidos y motivado-
res del aprendizaje, con disponibilidad de la comu-
nicacion con el docente y los companeros, impulsa
la colaboracién a través de los foros, promueve la
busqueda de informacién a través de las actividades,
propicia la responsabilidad en la entrega de tareas y
précticas, fomenta la actitud y el compromiso en la
entrega de trabajos, fomenta el autoaprendizaje, de-
sarrolla el pensamiento critico y creativo mediante el
trabajo en equipo y aplicando los recursos de la Web
2.0, ademds de que desarrollan la facilidad de comuni-

cacién de la informacién.
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RESUMEN

Las empresas buscan tener un funcionamiento siempre eficiente y adecuado, tanto externa como internamente,
siendo este tltimo el mds importante debido a que todos los procesos realizados dentro de la organizacién repercu-
ten en su rentabilidad, por ellos existen diversas herramientas que proporcionan un control adecuado de todos los
procesos realizados dentro de ella. Pero esto no quiere decir que estén exentas de errores, ya que estos se presentan
de manera frecuente dentro de las empresas debido a diversos factores en los que su mayoria el factor humano estd
involucrado, por ello es importante detectarlos para evitar irregularidades en los diversos procesos que se realizan
es por esto que existe la auditoria interna que es la encargada de examinar, verificar y asegurarse que todo se realice
de manera correcta conforme a los procedimientos ya establecidos al igual que a las respectivas normas. El presente
estudio abordard la efectividad que tiene la aplicacién de dicha auditorfa en las empresas para detectar los errores
dentro de ella, lo cual se realizard a través de dos metodologfas en conjunto: la descriptiva y la documental para

llegar al objetivo de la investigacién.
Palabras clave: auditoria, control, empresas, errores, procesos.

ABSTRACT

Companies seek to have an always efficient and adequate operation, both externally and internally, the latter being
the most important because all the processes carried out within the organization have an impact on its profitability,
Sfor them there are various tools that provide adequate control of all the processes carried out within it. But this does
not mean that they are free of errors, since these occur frequently within companies due to various factors in which
most of the human factor is involved, so it is important to detect them to avoid irregularities in the various processes
that are carried out that is why there is the internal audit this is responsible for examining, verify and ensure that
everything is done correctly in accordance with the procedures already established as well as the respective rules. This
study will address the effectiveness of the application of this audit in companies to detect errors within it. Ir will be
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carried out through two methodologies in conjunction with the descriptive and the documentary to reach the objective

of the research.

Key words: Audit, control, companies, errors, processes.

1. INTRODUCCION

Las empresas son entidades lucrativas en donde se
realizan infinidades de operaciones, donde se efecttian
los diversos procesos con los cuales obtienen sus recur-
sos, implementando diversas herramientas y métodos
para tener un funcionamiento efectivo. Las entidades
empresariales buscan la eficacia y la eficiencia dentro
de todas las operaciones que realizan tanto internas
como externamente para mostrar su competitividad y
poder tener una mejor rentabilidad para generar ma-

yores utilidades.

Los errores que se presentan dentro de las empresas
son mds comunes de lo que uno piensa, desde la admi-
nistracién hasta las operaciones realizadas dentro de
ella, en muchas ocasiones puede ser ocasionados por
los propios empleados al igual que por los diversos sis-
temas utilizados dentro de ellas, asi como alguna falla
en algunos mecanismos utilizados durante el procesa-

miento de sus productos.

Por ello la revisién detallada de todos los procedi-
mientos realizados dentro de las empresas es de suma
importancia, para encontrar errores que puedan afec-
tar la operatividad de estas al igual que su rentabili-
dad, y que son consecuencias que pueden causar dafios
irreparables hacia las empresas al igual que algunos
pueden ser solucionados de manera eficiente, por esto
el detectarlos a tiempo demuestra una mayor eficiencia

en el control que las empresas tienen sobre ellos.

Las auditorias son procesos en los cuales se verifican
que los procesos realizados, ya sea en empresas priva-
das o publicas , entidades gubernamentales o de perso-
nas con alguna actividad econémica, estén cumplien-
do con las leyes y normas establecidas que la rigen, al
igual que la deteccién de posibles errores y fraudes que

puedan estar ocurriendo de manera interna sin que la
administracién se de cuenta, es por esto que la aplica-
cién de una auditoria ayuda a verificar y dar seguridad
en todos los procesos y operaciones realizadas.

El realizar auditorias de manera interna permite
una mayor eficiencia en las diversas dreas de la empre-
sa, asi como verificar que todo este correctamente apli-
cado y que todo se haga conforme a la ley y sobre todo
el cumplimiento efectivo de los objetivos establecidos
de la empresa. Este tipo de auditoria ayuda a detectar
errores u omisiones que se hayan hecho dentro de la
misma para evitar posibles pérdidas y consecuencias
legales al no tener todo de manera correcta.

La investigacién tiene por objetivo abordar el nivel
de efectividad en la aplicacion de auditorias internas ha-
cia las empresas y si estas cumplen con su cometido que
es el informar y detectar errores y fraudes al igual que ve-
rificar que todo este conforme a la normativa vigente para

que la empresa se encuentre en buen funcionamiento.

2. METopO

La metodologfa aplicada para realizar la presente
investigacion esta basada en los métodos descripti-
vo y documental en donde a través de ellos, se busca
cumplir con el objetivo de dicho trabajo, presentan-
do diversos datos bibliogréficos en donde los diversos
autores describen y definen los diversos aspectos ana-
lizados en el estudio, ayudando asi a poder llegar a
las conclusiones finales y esclarecer la efectividad que
brindan las auditorias internas aplicadas en las empre-
sas. Abreu (2014) plantea que el método descriptivo

demanda la interpretacién de la informacién siguiendo
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algunos requisitos del objeto de estudio sobre el cual se

lleva a cabo la investigacién.

3. ACTIVIDAD DE LA AUDITORIA INTERNA

La auditoria es el proceso con el cual a través de su
aplicacién se verifica y obtiene evidencia sobre el lugar
o persona auditada donde esta debe estar cumpliendo
con las normas y leyes a las que estd sujeta, teniendo
un cumplimiento adecuado ante ellas, para brindar
una opinién en donde se pueda conocer la situacién de
la entidad auditada e informarla para posteriormente
dar las recomendaciones pertinentes para mejorar en

esos problemas y mejorar la operatividad de ella.

La ISO 19011:2018 define a la auditoria como un
proceso sistemdtico, independiente y documentado
para obtener evidencias objetivas y evaluarlas de ma-
nera objetiva con el fin de determinar el grado en que

se cumplen los criterios de auditoria.

La auditorfa consiste en revisar que los hechos, acti-
vidades y operaciones se den en la forma en que fueron
planteados, y que las politicas y procedimientos estable-
cidos se han observado y respetado Silva ez a/. (2017).

En las definiciones antes mencionadas de la audi-
toria se denota lo que es la obtencién de la evidencia
ya que con ella es donde se sustentard el informe y la
opinién que se dard al final sobre todo lo encontrado
en la auditoria en busca de irregularidades y en verifi-
caci6én del debido cumplimiento de normas y objetivos

de la organizaci6n.

Las auditorias son aplicadas de manera eficiente,
por profesionistas especializados en el tema, los cua-
les tienen el conocimiento suficiente y adecuado para
aplicar las normas de la auditoria en forma adecuada
en busca del beneficio de la entidad o persona a la cual
se esta auditando.

El auditor mantiene una actitud de independencia
mental e imparcialidad respecto a su labor y debe
ostentar un grado de profesionalismo, debe ser

Jacqueline Ledn Zapata

reconocida su integridad e idoneidad, la rectitud
ética y profesional, la competencia y pericia que
debe poseer el auditor al ser un experto. (Montilla
& Herrera, 2006)

La aplicacién de una auditoria puede variar, esto se
debe a que existen diversas clases de ellas como lo son
la auditorfa financiera y la interna siendo esta tltima la
abordada en el presente estudio. Respecto a ello, San-
tillana Gonzalez (2013), en su libro sobre la auditoria
interna la define como una funcién de coadyuvar con
la organizacién en el logro de sus objetivos; se apoya en
una metodologfa sistemdtica para analizar los procesos
de negocio y las actividades y procedimientos relacio-
nados con los grandes retos de la organizacién.

El contenido de la auditoria interna se resume a
la actividad considerada independiente, dentro
de una organizacién para la revisién de la conta-
bilidad y otras operaciones, y como una base de
servicio a la direccién. Representa un activo de
la direccién que funciona para medir y evaluar la
efectividad de otros controles. (Villardefrancos
Alvarez & Rivera, 2006)

La aplicacién de una auditoria interna ayuda a co-
nocer como se encuentra la empresa de manera inter-
na, saber si lleva los controles adecuados en todos sus
procesos, si este cumplimiento con las leyes y normas
aplicadas a estas entidades econémicas se cumple, pero
sobre todo para detectar posibles errores que puedan
perjudicar la productividad de la empresa.

4. ACERCAMIENTO A LA EMPRESA

La empresa como entidad econdmica es generado-
ra de grandes recursos econémicos, donde a través de
ella se ofrece una gran variedad de productos y servi-
cios para la satisfaccién proporcional de la sociedad.
Sdnchez Jiménez (2015) la define como una unidad de
organizacion dedicada a actividades industriales, mer-
cantiles o de prestacion de servicios con fines lucrati-
vos y que lleva aparejado el vinculo indisoluble entre la

misma y la sociedad en la que se desarrolla.
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Cruz & Sanromdn (2008) definen la empresa
como una institucién compleja de indole econémi-
ca, integrada por distintos elementos: los directivos,
empleados, obreros o personal que desempena alguna
actividad fisica o intelectual que apoya al funciona-
miento de la empresa.

El sector empresarial representa una parte importan-
te para el crecimiento econémico debido a su generacién
de recursos, de los cuales una parte son destinados a la

sociedad a través de los ya conocidos impuestos.

Antén Pérez (2011) sefiala que la funcién de to-
das las empresas es la realizacién de una actividad
productiva o transformadora en la que a partir de
unos recursos se obtienen productos o servicios. Para
cumplir sus objetivos, toda empresa ha de coordinar

diversos factores.

5. EFECTIVIDAD DE LA AUDITORIA INTERNA
PARA DETECTAR ERRORES

En la empresa se realiza diversos procesos para el
correcto funcionamiento de la misma y para que esta
funcione de manera adecuada, generando utilidades
para tener un desarrollo mds efectivo, pero no siempre
sucede concorde a lo establecido en los planes de la ad-
ministracién u organizacién ya que pueden existir di-
versos problemas que afecten a la empresa y en ocasio-

nes estos no pueden ser detectados de manera efectiva.

Los errores dentro de las empresas son muy comu-
nes, sobre todo por un descuido humano, por falta de
atencién o por no realizar los procedimientos de ma-
nera correcta, pero esto a pesar de ser negativo para la
empresa igual es un método de aprendizaje ya que a
través de estos errores aprenden a no volverlos a come-
ter y realizar mejores procesos para evitarlo de nuevo y

tener un entorno mds seguro y adecuado.

La deteccién de errores dentro de las empresas
no siempre es tan eficaz como se espera, ya que en
ocasiones al no tener los conocimientos suficientes de
ciertos procesos u operaciones estos no puedan detec-

tarse de manera efectiva, ya que estos errores pueden

dificultar mejorar la rentabilidad de la empresa y dis-

minuir su liquidez.

La aplicaciéon de procedimientos para detectar
errores ha sido de gran ayuda para descubrirlos de una
manera mds efectiva y poder corregirlos para mejorar
la operatividad de la empresa, tal es el caso de la au-
ditoria interna, su aplicacién ayuda a conocer c6mo se
encuentra la situacién interna de la empresa, ademds
de aplicar su normativa para detectar cualquier error o
eventualidad encontrada, y asi poder realizar un infor-
me con todo lo encontrado en la revisién al igual que

su opinién respecto a eso.

Para Espino Garcia (2015), la funcién de la audi-
torfa interna puede tener asignada la responsabilidad
especifica de revisar los controles, de realizar un segui-
miento de su funcionamiento y de recomendar mejo-
ras de dichos controles.

Una auditorfa interna previene y detecta fraudes y
contribuye a evitar y evidenciar actividades rutina-
rias que generalmente se desarrollan en las grandes
empresas, tanto como en las medianas y pequefias
Es de vital importancia implementar la auditoria
interna en las estructuras de empresas familiares,
toda vez que permite la prevencién eficaz de po-
sibles fraudes de empleados y directiva. (Cevallos
Villegas et al. 2018)

Las auditorias son muy eficaces ya que a través de las
diversas herramientas utilizadas en su aplicacién ayu-
dan a detectar de manera eficiente errores u omisiones
hechas por la empresa, detectando en donde es que estos
ocurren y brindando su opinién y posibles correcciones
que mejoren el proceso dentro de las empresas.

6. CONCLUSION

Las empresas necesitan ser eficientes, para poder
ser competitivas y poder satisfacer a la sociedad, a
través de sus productos o servicios que estas comer-
cian, por lo cual sus procesos deben ser los mds ade-

cuados para brindar una buena calidad y un servicio

Publicaciones e Investigacidn. Bogotd - Colombia, Vol. 16 No. 2, julio - diciembre 2022 - ISSN: 1900-6608 ¢ 25394088



Auditoria interna, efectividad en la deteccién de errores en las empresas

excelente, para tener una mayor liquidez y hacer que
la empresa tenga un desarrollo significativo dentro
del mercado al cual esta dirigida. Las empresas bus-
can ser cada dia mejores a través de diversos mecanis-
mos y herramientas implementadas para un mejora-
miento eficiente dentro de sus procesos, y asi ahorrar

mayores recursos 'y tiempo.

A pesar de las diversas herramientas, procedi-
mientos y objetivos dentro de las empresas, siem-
pre existirdn los errores, algunas de estas entidades
lo toman como método de aprendizaje para que no
vuelva a suceder algo de ese tipo, mientras que a
otras les afectan tanto en su productividad como su
liquidez sobre todo al ser cometidos por el propio
personal, ya sea por falta de atencién o inexperiencia
entre diversos factores que influyen en la rentabili-

dad de la empresa.

La deteccién de errores puede llevarse a cabo de
manera eficaz como se presenté en la investigacion,
y esta puede ser por medio de una auditoria mds
en especifico una auditoria interna la cual verifica y
examina que dichos procesos estén cumpliendo con
los objetivos establecidos, pero sobre todo para de-
tectar posibles errores que afecten la funcionalidad
e la entidad y les causen pérdidas.

En conclusidn, se pudo describir el objetivo de la
investigacién el cual fue ver el impacto de la aplica-
cién de la auditoria interna dentro de las empresas
para detectar sus errores, lo cual demostré que el
realizarla mejora el entorno interno de la empresa,
al conocer los errores estos pueden ser corregidos y
ayuda a mejorar la efectividad de los diversos proce-

sos internos que se realizan.

Jacqueline Ledn Zapata
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RESUMEN
La investigacién que se presenta en este articulo tiene como objetivo analizar las limitaciones que tienen los es-
tudios empiricos relacionados con la satisfaccién del empleado y cliente. Una de las limitaciones es el escaso niimero

de estudios que existen donde se investigue las interdependencias entre dichos conceptos (Homburg, 2004).

El mejoramiento de los vinculos de comercializacion, el rendimiento de un buen servicio al cliente, y el fun-
cionamiento de la administracién en caja, necesita de una conexién estratégica hacia los clientes, dando resultados
positivos y desde luego que el cliente salga satisfecho con su compra. Estos servicios pueden incluir principalmente
en la provisién de la misma empresa y para su mejoramiento, crecimiento y expansion de su mercado, la provisién
es una cantidad de recursos que conserva la empresa al haber contraido una obligacién, con el objetivo de guardar

esos recursos hasta el momento adecuado.

Este trabajo de investigacion lleva en centrarse en el funcionamiento de la tienda, y la atencién al cliente que

debe de existir en el momento que el primer cliente visita la sucursal.
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ABSTRACT

The research presented in this article aims to analyze the empirical studies related to employee and customer satis-

Jaction have limitations. One of the limitations is the small number of studies that exist where the interdependencies

between these concepts are investigated. (Homberg, 2004)

The improvement of marketing links, the performance of good customer service, and the operation of cash mana-

gement, requires a strategic connection to customers, giving positive results and, of course, that the customer leaves

satisfied with their purchase.

These services can include mainly in the provision of the same company and for its improvement, growth and ex-

pansion of its market, the provision is an amount of resources that the company conserves due to having contracted an

obligation, with the objective of keeping those resources until the right moment.

This research work focuses on the operation of the store, and customer service, must exist at the time the first custo-

mer visits the branch.

Key words: Quality; Service; Attention; customer.

1. INTRODUCCION

El proyecto estd basado en un andlisis de evaluacién
del servicio al cliente que se realiz6 en una sucursal de
las Abarroteras Monterrey, la cual estd ubicada en el
municipio de Cunduacédn, Tabasco, lugar de muchas
tradiciones y costumbres. Este municipio cuenta con
una poblacién de 126.416 habitantes segin el censo
de poblacién y vivienda del INEGI. En este escrito se
muestra como favorece esta poblacién a las actividades

para el desarrollo y crecimiento de esta sucursal.

Teniendo ubicadas las caracteristicas del 4mbito so-
cial, demogrifico y un punto de vista econdmico, se
da la oportunidad de ir a la sucursal con el objetivo
de realizar una visita al encargado o jefe inmediato de
la misma, para lo que se desarrollé una serie de pre-
guntas adecuadas con el fin de hacer un diagndstico
de evaluacidn, enfocdndose en identificar una proble-
mdtica en esta sucursal para que posteriormente se
identificara un problema en el 4rea de caja, el cual fue

el servicio al cliente.

2.MARCO TEORICO

El drea de estudio de esta investigacién es la ad-
ministracién, entendida como aquella que realiza una
funcién bajo el mando de otro, es decir, aquel que

presta un servicio a otro (Chiavenato, 2004, p.10).

En la actualidad, la palabra administracién tiene
un significado distinto y mucho mds complejo porque
incluye (dependiendo de la definicién) términos como
“proceso”, “recursos”, “logro de objetivos”, “eficiencia”,
“eficacia”, entre otros, que han cambiado radicalmente
su significado original. Ademds, entender este término
se ha vuelto mds dificultoso por las diversas definiciones
existentes hoy en dia, las cuales varfan segtin la escuela
administrativa y el autor (Chiavenato, 2004, p.10).

La humanidad desde sus origenes, ha aplicado la
administracién de manera consciente e inconsciente,
es decir, el hombre para alcanzar sus objetivos comu-
nes tuvo la necesidad de organizarse empiricamente

para poder sobrevivir en su entorno.
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En la medida que el tiempo ha pasado, el hombre
se ha dado cuenta, de lo importante que es organizarse
y aprender de los éxitos y fracasos. Por lo tanto, los actos
administrativos surgidos como primicias de la adminis-
tracion, se han ido procesando y enriqueciendo a través
de la planeacién y organizacién de tareas, como lo es la
divisién del trabajo, en donde los lideres juegan un papel

importante ya que guian el desempeno de los trabajos.

Con base en la vida primitiva, segin Agustin
(1996), las primeras civilizaciones fueron desarrollan-
do nuevas estructuras y organizaciones sociales mds
metddicas, hasta lograr en la actualidad trabajar con el
proceso administrativo basado en el método cientifico,

columna vertebral de la administracién.

La definicién etimoldgica, es la explicacién del ori-
gen de la palabra que se estudia, con el propésito de

encontrar su verdadero significado.

“La palabra ‘Administracién’, se forma del prefijo
‘ad’, hacia, y de ‘ministratio’. Esta tltima palabra viene
a su vez de ‘minister’, vocablo compuesto de ‘minus’,
comparativo de superioridad, y de ‘ter’. Si pues ‘magis-
ter’ (magistrado), indica una funcién de preeminencia
o autoridad —el que ordena o dirige a otros en una
funcién—, ‘minister’ expresa precisamente lo contra-
rio: subordinacién u obediencia; el que realiza una

funcién bajo el mando de otro” (Agustin, 1996).

Analizando el significado etimolégico de la pala-
bra, administracién nos muestra que esta palabra nos
indica la realizacién de alguna funcién bajo el mando
de otro; de un servicio que se presta y por consecuencia

la subordinacién, es decir servicio y subordinacién.

Conscientes del significado de la palabra admi-
nistracion en su forma etimolégica, procederemos a
analizar los diversos usos de esta palabra, que hacen
algunos de los mds notables hombres estudiosos de

la administracién.

Segtin Chiavenato (2004), la administracion es “el
proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el uso

de los recursos para lograr los objetivos organizacionales”
(p-10). Sin embargo, para Robbins & Coulter (2005),
la administracién es la “coordinacion de las actividades
de trabajo de modo que se realicen de manera eficiente
y eficaz con otras personas y a través de ellas” (pp.7-9).
Por el contrario, Hitt, Black & Porter (2006), la definen
como “el proceso de estructurar y utilizar conjuntos de
recursos orientados hacia el logro de metas, para llevar
a cabo las tareas en un entorno organizacional” (p.8).
Segtin Diez de Castro, Garcia del Junco, Martin Jimé-
nez & Perianez Cristébal (2001), la administracién es
“el conjunto de las funciones o procesos bésicos (pla-
nificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar) que,
realizados convenientemente, repercuten de forma po-
sitiva en la eficacia y eficiencia de la actividad realizada
en la organizacién” (p.4). No obstante, para Koontz y
Weihrich (2004), la administracién es “el proceso de di-
seflar y mantener un entorno en el que, trabajando en
grupos, los individuos cumplan eficientemente objetivos
especificos” (pp.6-14). Pero Reinaldo Oliveira da Silva,
la define como “un conjunto de actividades dirigido a
aprovechar los recursos de manera eficiente y eficaz con
el propésito de alcanzar uno o varios objetivos o metas
de la organizacién” (Oliveira, 2002, p.4).

Finalmente generalizando todas las ideas de los au-
tores anteriores, se entiende que la administracion es el
proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar el
uso de los recursos y las actividades de trabajo con el
propésito de lograr los objetivos o metas de la organi-

zacién de manera eficiente y eficaz.

La importancia de la administracién hoy en dia es
de mayor relevancia, debido a esto ha transcendido en
muchos aspectos de la vida del hombre y se manifiesta
en cada una de las actividades presentadas.

Sin embargo, se puede mencionar que la adminis-
tracién cumple con las caracteristicas adecuadas a su
entorno, al aplicarla a cada una de las organizaciones la
hace fundamental para el desarrollo de las actividades
del hombre, es decir, simplifica el trabajo, al establecer
principios, métodos y procedimientos, para obtener la
mayor rapidez y efectividad.
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Considerando que la aplicacién de una buena admi-
nistracién trae como resultado la productividad y efi-
ciencia de cualquier empresa, se puede concluir que to-
dos estos lineamientos que establece la administracion,
se proyectan en el aprovechamiento de los recursos,
mejores relaciones humanas, generacion de empleos que
benefician directamente al medio que rodea la organiza-
ci6n, obteniendo mejores niveles de vida, y esto favorece

en un futuro a todas las organizaciones del pais.

La planeacién estratégica es la elaboracién, desa-
rrollo y puesta en marcha de distintos planes opera-
tivos por parte de las empresas u organizaciones, con
la intencién de alcanzar objetivos y metas planteadas
(Pérez Porto & Gardey, 2008a).

Es importante entender que no existe un sistema
de planeacién el cual cada organizacién debe adoptar,
sino que los sistemas deben ser disefiados para que se
adapten a las caracteristicas particulares de cada em-
presa. Debido a que cada organizacién difiere en al-
gunos aspectos de las demds, lo mismo sucede con los

sistemas de planeacién.

En 2007, George Steiner propuso describir la pla-
neacién estratégica desde varios puntos de vista para que
sea comprendida en forma mds profunda. Por lo tanto,
defini6 a la planeacién estratégica formal consideran-
do cuatro puntos de vista diferentes, cada uno de los
cuales es necesario para entenderla (2007, pp.20-25).

2.1 El porvenir de las decisiones actuales

Esto significa que la planeacién estratégica observa
la cadena de consecuencias de causas y efectos durante
un tiempo, relacionada con una decisién real o inten-
cionada que tomara el director. Asi mismo la esencia
de la planeacién estratégica consiste en la identifica-
cién sistemdticas de las oportunidades y peligros que
surgen en el futuro, los cuales combinados con otros
datos importantes proporcionan la base para que una
empresa tome mejores decisiones en el presente para
explotar las oportunidades y evitar los peligros. Pla-
near significa disenar un futuro deseado e identificar
las formas para lograrlos.

2.2 Proceso

La planeacién estratégica es un proceso para deci-
dir de antemano que tipo de esfuerzos de planeacion
debe hacerse, cuando y como debe realizarse, quien
lo llevard a cabo, y que se hard con los resultados. De
igual manera la planeacién estratégica es sistemdtica
en el sentido de que es organizada y conducida con
base en una realidad entendida. La idea no es que los
planes deberfan cambiarse a diario, sino que la planea-
cién debe efectuarse en forma continua y ser apoyada
por acciones apropiadas cuando sea necesario.

2.3 Filosofia

Conviene destacar que para lograr mejores resul-
tados los directivos y el personal de una organizacién
deben creer en el valor de la planeacién estratégica y
deben tratar de desempenar sus actividades lo mejor
posible. Ackoff dice: “El no hacerlo bien no es un peca-
do, pero el no hacerlo lo mejor posible, si lo es”.

Un sistema de planeacién estratégica formal une
tres tipos de planes fundamentales, que son: planes es-
tratégicos, programas a mediano plazo, presupuestos a
corto plazo y planes operativos. Mediante estas unio-
nes las estrategias de la alta direccién se reflejan en las
decisiones actuales. El concepto de una estructura de
planes también se expresa en la siguiente definicion:
la planeacién estratégica es el esfuerzo sistemdtico y
mds o menos formal de una compafia para establecer
sus propositos, objetivos, politicas y estrategias bésicos,
para desarrollar planes detallados con el fin de poner
en prictica las politicas y estrategias y asi lograr los
objetivos y propésitos bésicos de las companias.

Segtin Steiner (2007) es importante comentar bre-
vemente lo que no es la planeacién estratégica.

Para empezar, la planeacién estratégica no trata de to-
mar decisiones futuras, ya que estas solo pueden tomarse
en el momento. Por otro lado, la planeacién estratégica no
pronostica las ventas de un producto para después deter-
minar qué medidas tomar con el fin de asegurar la realiza-
cién de tal pronéstico en relacién con factores tales como:

compras de material, instalaciones, mano de obra etc.
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Ademis, la planeacién estratégica no representa
una programacién del futuro, ni tampoco el desarro-
llo de una serie de planes que sirvan de molde para

usarse diariamente sin cambiarlos en el futuro lejano.

En realidad, no consiste en la preparacién de
varios planes detallados y correlacionados, aunque
en algunas companias grandes y descentralizadas si
los produce. Tampoco representa un esfuerzo para
sustituir la intuicién y criterio de los directores. La
planeacién estratégica no es nada mds que un con-
junto de planes funcionales o una extrapolacién de
los presupuestos actuales; es un enfoque de sistemas
para guiar una empresa durante un tiempo a través
de su medio ambiente, para lograr las metas dicta-
das (Steiner, 2007).

El siguiente paso en el proceso de planeacién
consiste en formular las estrategias maestras y de
programa. Las estrategias maestras se definen como
misiones, propdsitos, objetivos, y politicas bdsicas;
mientras que las estrategias de programa se rela-
cionan con la adquisicién, uso y disposicién de los
recursos para proyectos especificos, tales como la

construccién de una nueva planta en el extranjero.

Una vez que los planes operativos son elaborados
deben ser implantados. El proceso de implantaciéon
cubre toda la gama de actividades directivas, inclu-
yendo la motivacién, compensacién, evaluacién di-

rectiva y procesos de control.

2.4 Los planes deben ser revisados y evaluados
La competencia determina el éxito o fracaso de
las empresas. Al igual establece la conveniencia de
las actividades que pueden favorecer su desempefio
como innovaciones, una cultura cohesiva o una ade-
cuada implementacién. Es decir, la estrategia com-
petitiva es la busqueda de una posicién favorable

dentro de una industria, escenario fundamental
donde se lleva a cabo la competencia. Su finalidad es
establecer una posicién rentable y sustentable frente
a las fuerzas que rigen la competencia en la industria
(Porter, 2012).

La seleccién de la estrategia competitiva se fun-
damenta en dos aspectos centrales. El primero es el
atractivo de los sectores industriales desde la pers-
pectiva de la rentabilidad y de los factores de que
depende. El segundo aspecto son los factores de la
posicién competitiva que se ocupa dentro de un sec-
tor industrial.

Por esta razon la estrategia competitiva no puede
basarse de manera exclusiva en alguno de los dos
aspectos citados. Dado que los dos aspectos son di-
ndmicos: de manera constante cambia el atractivo
de la industria y la posicién competitiva. Cabe decir
que el atractivo de una industria y la posicién com-
petitiva pueden ser moldeados por una firma, y esto
es lo que confiere interés y emocién a la seleccién de
la estrategia competitiva. En consecuencia, la estra-
tegia competitiva no solo responde ante el ambiente,
sino que ademds intenta moldearlo a su favor.

El primer determinante fundamental de la ren-
tabilidad de una empresa es el atractivo de la indus-
tria. La estrategia competitiva proviene de un cono-
cimiento completo de las reglas de la competencia
que rigen el atractivo. El fin principal de la estrate-
gia es enfrentar esas reglas y, en teoria, modificarlas
en su favor. Por lo tanto, las reglas de la competencia
estin contenidas en cinco fuerzas de la competen-
cia: la entrada de mds competidores, la amenaza de
los sustitutos, el poder negociador de los compra-
dores, el poder negociador de los proveedores y la
rivalidad entre los competidores actuales.
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Figura 1. Los cinco factores de la competencia.

La fuerza combinada de los cinco factores deter-
mina la capacidad de las companias de un sector in-
dustrial para ganar en promedio tasas de rendimiento
sobre la inversion que superen el costo del capital. Es
por ello que la rentabilidad no depende del aspecto
del producto ni de si ofrece poca 0 mucha tecnologia,
sino de la estructura de la industria. De igual mane-
ra, los cinco factores determinan la rentabiblidad de la
industria porque influyen en los precios, en los costos
y en la inversion que deben realizar las companias, es
decir, en los elementos del rendimiento. Por lo tanto,
podemos decir que la fuerza de los cinco factores de la
competencia depende de la estructura de la industria,
es decir, de las caracteristicas econémicas y técnicas de

un sector industrial.

Toda industria es Unica y posee su propia estructu-
ra. Sin embargo, el modelo de cinco factores permite
a la empresa ir mds alld de la complijidad y descubrir
los elementos indispensables para competir e identifi-
car las innovaciones estrategicas que mejoraran mds la
rentabilidad de la industria y la propia.

2.5 Estructura de la industria y necesidades del
comprador o cliente.

Segtin Porter (2012), satisfacer las necesidades es
un requisito de la viabilidad de una industria y de las
compafias que la conforman. Por lo cual satisfacer
las necesidades del cliente es un requisito de la renta-
bilidad de un sector industrial, pero no es suficiente
para asegurar el éxito. La cuestién decisiva cuando se
calcula la rentabilidad es saber si las empresas pueden
obtener el valor que generan para los clientes o si los
pierden ante la competencia. De la estructura de la in-
dustria depende quien recibe el valor (pp.8-9).

En conclusidn, la estructura de la industria estable-
ce quien conserva el valor que el producto crea para
los compradores y en qué proporcién. Si no generan
un gran valor, las companias podran obtener un valor
pequefio sin importar los otros elementos de la estruc-
tura, esta cobra una importancia decisiva cuando el

producto crea un gran valor.

El segundo aspecto fundamental de la estrate-
gia competitiva es la posicién que ocupa dentro de la
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industria. De ello depende si su rentabilidad estard por
arriba o debajo del promedio. Los dos tipos bésicos de
ventaja competitiva: costo bajo y diferenciacién, com-
binados con el dmbito de las actividades en que las em-
presas intentan obtenerlos, dan origen a tres estrategias
genéricas para lograr un desempeno superior al prome-
dio de la industria: liderazgo en costo, concentracién

en los costos y concentracién en la diferenciacion.

Cada una de las estrategias requiere una forma
especial de alcanzar la ventaja competitiva: integra la
eleccién del tipo de ventaja competitiva deseado y el
dmbito del objetivo estratégico donde deberd obtener-
se. Es decir, el liderazgo en costos y la diferenciacién
la buscan en muy diversos segmentos de la industria,
mientras que las estrategias de concentracidén se cen-
tran en la ventaja de costos o en la diferenciacién en

un segmento pequeno.

Seguin Porter (2012), el concepto de las estrategias
se basa en la ventaja competitiva y esta se constituye en
la esencia de cualquier estrategia y en que para lograrla
es indispensable tomar una decisién; si la compania
quiere alcanzar la ventaja competitiva, deberd escoger
la clase que desea obtener y el 4émbito donde lo hard.

2.6 Liderazgo en costo

Esta estrategia genérica es mds clara; ya que consis-
te en que la organizacién se propone convertirse en el
fabricante de costo bajo de su industria. Podria decirse
que las fuentes de esta ventaja son diversas y estdn subor-
dinadas a la estructura de la industria. El trabajo de un
lider en costos debe alcanzar la paridad o proximidad
en la diferenciacion frente a la competencia para ser un
participante destacado, aunque su ventaja competitiva
se funde en el liderazgo en costo. La proximidad basada
en la diferenciacion significa que el descuento del precio
necesario para obtener una participacién aceptable en el
mercado no anula la ventaja en costos, y por ello el lider

recibe rendimientos mayores al promedio.

En conclusién. El liderazgo en costos es una estra-
tegia que depende mucho de las prioridades, salvo que
un gran cambio tecnoldgico le permita a una firma

modificar radicalmente su posicién en los costos.

2.7 Diferenciacién

El objetivo de esta estrategia genérica es conseguir
la paridad de costos o una proximidad con sus rivales,
para lo cual reduce costos en todas las dreas que no
afectan a la diferenciacién. Es por ello que la empre-
sa exige que seleccione los atributos que sean distintos
a los de sus rivales. Si quiere fijar un precio elevado,
deberd ser verdaderamente tnica en algo o ser percibi-
da como tal. Pero a diferencia del liderazgo en costos,
puede haber mds de una estrategia exitosa en una in-
dustria si existen varios atributos apreciados por mu-

chos clientes.

2.8 Concentraciéon

Esta estrategia genérica se basa en la eleccién de
un estrecho dmbito competitivo dentro de un sector
industrial. Es decir, la empresa selecciona un segmento
de él y adapta su estrategia para atenderlos excluyendo
a los restantes. Al optimizarla en ellos, intenta conse-
guir una ventaja competitiva a pesar de no poseerla en
absoluto. Ademds, esta estrategia de concentracién tie-
ne dos variantes, en la concentracién basada en costos,
la empresa busca una ventaja de este tipo en el segmen-
to elegido, mientras que en la concentracién basada en
la diferenciacién procura distinguirse de él. Por lo cual
la concentracién basada en el costo aprovecha las di-
ferencias de comportamiento de los costos en algunos
segmentos, mientras que la basada en la diferenciacion
explota las necesidades especiales de los miembros de

ciertos segmentos.

Los lideres estratégicos son personas que ocupan
distintos puestos en la empresa y que utilizan el proce-
so de administracion estratégica para que la organiza-
cién pueda realizar su visién y misién. Sea cual fuere
su puesto dentro de la empresa, los lideres estratégicos
exitosos son decisivos, porque se ocupan de nutrir a
todos los que les rodean y estdn comprometidos a ayu-
dar a la organizacién a crear valor para sus clientes,
y rendimientos para sus accionistas y otros grupos de
interés (Hitt, 2008). Sin embargo, en las organizacio-
nes de hoy existen muchas otras personas que ayudan
a elegir la estrategia de la empresa y que determinan
las medidas que se deben tomar para implementarla

con éxito.
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Asimismo, cuando se identifica a los lideres es-
tratégicos se suele pensar en los directores genera-
les y en otros directivos estratégicos de alto nivel,
ya que estos son los responsables de asegurar que
su empresa utilice de forma efectiva el proceso de
administracién estratégica. De hecho, los directores
generales y los directivos de alto nivel mds efecti-
vos saben delegar responsabilidades estratégicas en
aquellas personas de toda la empresa que influyen en
el uso de los recursos de la organizacién. La cultura
organizacional también afecta a los lideres estraté-
gicos y a la labor de estos. A su vez, las decisiones y
las acciones de los lideres estratégicos dan forma a
la cultura de la empresa. La cultura organizacional
se entiende como el conjunto de ideologias, simbo-
los y valores centrales que se comparten en toda la
empresa y que influyen en su forma de realizar los
negocios (Hitt, 2008). Ademds, existe una relacién
reciproca permanente entre la cultura organizacio-
nal y la labor de los lideres estratégicos, porque la
cultura configura su forma de trabajar y su trabajo
contribuye a configurar la cultura organizacional, la

cual no cesa de evolucionar.

Todos los puestos y trabajos del administrador son
iguales y a la vez son diferentes. Son diferentes cuan-
do se comparan los detalles de cada uno, pero idén-
ticos en la medida en que comparten algunas pro-
piedades generales. Por esta razén Rosemary Stewart,
afirma que estos puestos se parecen por compartir
tres caracteristicas generales: exigencias, restricciones
y decisiones.

Las exigencias especifican lo que ha de hacerse.
Las restricciones son los factores dentro o fuera de la
organizacién que limita lo que los ejecutivos pueden
hacer. Las decisiones identifican las opciones que el
empleado puede ejercer al determinar lo que va hacer
y cémo hacerlo.

Los puestos y trabajos gerenciales se distinguen en
dos aspectos fundamentales: el nivel que ocupan en la
jerarquia y el grado en que estdn especializados o son
generales (David, 2008).

2.9 Niveles gerenciales
En este se pueden distinguir tres niveles de los
puestos gerenciales: supervisor, nivel medio y alta di-

reccién (gerencia).

¢ Supervisores

Los supervisores normalmente vigilan las operacio-
nes o actividades de determinada unidad. Por lo regu-
lar los supervisores han de interactuar con personas
ajenas a su trabajo o bien para recibir la autorizacién
de gasto o de otras acciones. En el cual casi todos los
supervisores piensan que las responsabilidades de su
trabajo estdn definidas con suficiente claridad y que
cuentan con bastante autoridad para cumplirlas.

* Gerente de nivel medio
Los gerentes de nivel medio, a semejanza de los ge-
rentes con responsabilidades de supervision, suelen pasar
parte considerable de su tiempo trabajando con personas
fuera de su propio departamento, lo mismo que con per-
sonas que estdn directamente subordinadas a ellos.

* Gerente de alta direccién
Los que ocupan los puestos gerenciales de mds alto
nivel tienden a tener las responsabilidades mds genera-
les y una extensa red de interacciones, que casi siempre
los obliga a pasar gran parte de su jornada con repre-
sentantes de otras organizaciones con las cuales su em-

presa tiene tratos.

El puesto m4s alto en una corporacién se llama a
veces presidente ejecutivo (director general).

* Gerentes funcionales y generales
Aparte de la distincién entre los niveles de los pues-
tos gerenciales, también conviene distinguir a los ge-
rentes a partir del alcance de sus responsabilidades. La
diferencia bdsica se da entre los puestos gerenciales que
reciben el nombre de funcionales y los que se designan

como generales.

* Gerentes funcionales
A estos gerentes se les asignan partes especializadas
de responsabilidades o actividades que pueden afectar
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a una organizacién. De hecho, los gerentes funciona-
les tienden a dedicar mds tiempo que los demds a los
contactos laterales y diagonales; es decir, a tratar con
colegas de su mismo nivel en otros departamentos o
que pueden ocupar un lugar més alto o mds bajo en el
organigrama de la empresa, pero que no son subordi-

nados ni supervisores directos de ellos.

* Gerentes generales

A estos gerentes se les asignan responsabilidades
muy amplias y multifuncionales. Si el caso puro de un
gerente funcional lo representa aquel que tiene como
tarea exclusiva la de compras, el caso puro de gerente
general lo encontramos en el gerente encargado de la
visién de una compania o de toda la compania: pro-
duccién, investigacién y desarrollo, ingenierfa, mer-
cadotecnia, contabilidad, compras, personal, asuntos

legales, mantenimientos y otras funciones.

Segtn Shannon (1949) conciben la comunicacién
como un proceso lineal. “El problema de la comuni-
cacién, consiste en reproducir en un punto, sea exacta
o aproximadamente, un mensaje seleccionado en otro
punto. Frecuentemente el mensaje tiene significado;
éste se refiere o estd relacionado con algin sistema,
con ciertas entidades fisicas o conceptuales”, aportan-
do mis tarde la teorfa matemadtica de la comunicacién,
cuya presentacion hicieron con el siguiente enuncia-
do: “La palabra comunicacién se usard aqui en un sen-
tido muy amplio para incluir todos los procedimientos
por los cuales una mente puede afectar a otra” (Wea-
ver, 1971). Al igual Bateson & Ruesch (1965) afirman
en su modelo funcional que “El concepto de comuni-
cacién incluye todos aquellos procesos por los cuales
las gentes se influyen mutuamente”. También explican
c6mo las anormalidades de conducta pueden consi-
derarse disturbios en la comunicacién. Ruesch (1980)
amplia el concepto manifestando que “la comunica-
cién es un principio organizador de la naturaleza que
conecta a las criaturas vivientes entre si”. La comuni-
cacién tiene como mediadores tres propiedades de la
materia viva: “Input” (percepcién), funciones centrales
(memoria y toma de decisiones) y por tltimo un “Out
put” (expresion y accién).

Para Watzlawick, la comunicacién se puede defi-
nir como un “Conjunto de elementos en interaccién
en donde toda modificacién de uno de ellos afecta las
relaciones entre los otros elementos” (Marc & Picard,
1992). La comunicacién asi concebida, es un proceso
permanente y de cardcter holistico, un todo integra-
do, incomprensible sin el contexto en el que tiene lu-
gar. Segun (DeFleur ez al., 1993) “La comunicacién
ocurre cuando un organismo (la fuente) codifica una
informacién en sefiales y pasa a otro organismo (el re-
ceptor) que decodifica las senales y es capaz de res-
ponder adecuadamente”. Esta definicién es aplicable
a cualquier tipo de relacién, incluso las existentes en
el mundo animal, la particularidad del ser humano es
su capacidad de abstraccién y su mayor variedad de
senales. Por su parte Hervas (1998) define la comuni-
cacién como “El proceso a través del cual una persona
o0 personas transmiten a otra u otras, y por cualquier
procedimiento, mensajes de contenido diverso, utili-
zando intencionadamente signos dotados de sentido
para ambas partes, y por el que se establece una rela-
cién que produce unos efectos”.

Podemos considerar la comunicacién, segin H.
Mendo & Garay (2005), como “Un proceso de inte-
raccién social de cardcter verbal o no verbal, con in-
tencionalidad de transmisién y que puede influir, con
y sin intencién, en el comportamiento de las personas

que estdn en la cobertura de dicha emision”.

La comunicacién es un factor muy importante en
los seres humanos, ya permite interactuar de diferentes
maneras ya sea verbal o no verbal. Mediante la comu-
nicaci6n se logra entender y comprender las diferentes
opiniones dentro de una organizacién, con la finalidad
de lograr sus objetivos.

“Sin comunicacién no hay trabajo en equipo, ni es
posible ejercer el liderazgo, tampoco hay atencién de
clientes o publicos, ni relaciones humanas hacia aden-
tro o fuera de la empresa. Eso en lo laboral, que decir
de lo individual, sin comunicacién no hay autoestima,
familia, autocontrol, ni desarrollo personal” (Pimien-
ta, 20006).

Publicaciones e Investigacidn. Bogotd - Colombia, Vol. 16 No. 2, julio - diciembre 2022 - ISSN: 1900-6608 ¢ 25394088

89



920

Calidad en atencién al cliente

Rosa del Carmen Sédnchez Trinidad, Rodolfo Soto Pérez, Raymundo Mdrquez Amaro, Rocio del Carmen
Castillo Méndez, Samantha Sdnchez Cruz, Antonio Aguirre Andrade, Adriana del Carmen Sdnchez Trinidad,
Levit Emmanuel de los Santos Colorado, Wilber de Dios Dominguez

La comunicacién en la empresa es de gran impor-
tancia, ya que gracias a esta el trabajo en equipo es mds
eficiente, ayuda a tener un armonioso ambiente laboral
donde los malos entendidos disminuyen y se logran
mejores resultados dentro de las diferentes dreas, para
que asi la empresa tenga una alta productividad, es de-
cir, lo que se resume en una organizacién fuerte, sélida
y en crecimiento. Dentro de la empresa se necesita el
constante uso de la comunicacién, ya que esta propi-
cia la coordinacién de actividades entre individuos que
participan dentro de la misma. Es el uso de las palabras
para la interaccién, el lenguaje propiamente tal, expre-
sado de manera hablada o escrita. Es aqui cuando re-
cordamos a los factores de la comunicacién, pues es el
sustento de la misma: emisor, receptor, mensaje, canal,
c6digo y contexto (por mencionar a los mds importan-

tes y los que sirven de base fundamental) (Porto, s.f.).

La comunicacién verbal es simplemente aquella
que se expresa a través de las palabras. Lo que dices es
comunicacion verbal; lo que manifiestas sin hablar es
comunicacién no verbal. Se trata de un elemento vital
para que todo funcione correctamente en las relacio-
nes personales, en los negocios y dentro de los grupos.
Aunque en realidad dnicamente el 10 por ciento de lo
que se dice llega al banco de la memoria a largo plazo
de una persona, la comunicacién verbal juega un pa-
pel bdsico en la vida cotidiana. Estd presente cuando
el presidente de la nacién hace un discurso, cuando
un profesor lee o cuando un matrimonio habla para

buscarle solucién a un determinado asunto (Prezi, s.f.)

La comunicacién es un fenémeno de suma im-
portancia en la vida del ser humano; la comunicacién
escrita es un tipo de comunicacién que posee el hom-
bre que le permite expresarse a través de un pedazo de
papel o por su parte hoy en dia puede realizarse por
medio de una computadora. En otras palabras se pue-
de describir la comunicacién escrita como aquel méto-
do que utilizamos para comunicarnos pero de manera
escrita; en esta el emisor (individuo que emite el men-
saje) elabora diferentes tipos de textos o escritos tales
como novelas, obras escritas, articulos periodisticos,

cuentos, trabajos investigativos, analisis, entre otros,

dado que con ellos busca transmitir un mensaje que
puede llegar a un nimero indeterminado de recepto-
res (personas que aceptan o reciben el mensaje).

La comunicacién escrita logra diferenciarse de la
comunicacion oral gracias a que no estd sujeta al tiem-
po ni al espacio; esto quiere decir que esta comunica-
cién que se establece entre un emisor y un receptor no
acontece de manera inminente o inclusive puede que
nunca llegue a darse, asi dicho escrito perdure hasta la
eternidad, y esta es una de las ventajas y provecho de la
comunicacion escrita que puede catalogarse como per-
manente dado que no se desvanece u olvida como las
palabras, ademds puede llegar a muchas mds perso-

nas que la comunicacién oral.

Entre los métodos o tipos de comunicacién, que
entre ellos estdn la comunicacién oral, la comunica-
cién gestual y la comunicacién pictérica, la comunica-
ci6én escrita es una de las mds utilizadas por el hombre,
para asi poder lograr transmitir cada una de sus ideas,
pensamientos y conocimientos a través de las letras.
Es importante mencionar que la comunicacién escri-
ta posibilita en gran manera que la persona pueda ser
mds expresiva a la hora de redactar un escrito, o por
su parte aumenta su la complejidad gramatical, léxica
y sintdctica a la hora de entablar una comunicacién
oral con otros individuos. (Yirda, 2020).Con origen en
el término latino exizus (“salida”), el concepto se refie-
re al efecto o la consecuencia acertada de una accién o
de un emprendimiento. Su raiz se hace mds o menos
evidente segin el contexto en que usemos esta pala-
bra, ya que muchas veces expresa “sobresalir”, “salir
por encima de la competencia”, “salir de la oscuridad
del anonimato®. (Pérez Porto & Gardey, 2008b).

Hay que tener en cuenta que la nocién de éxi-
to es subjetiva y relativa. A menudo asociado con la
victoria y la obtencién de grandes méritos, el éxito es
parte de nuestra vida casi cotidiana y en general no
se comparte con mucha gente. En cuanto a la subje-
tividad, podemos decir que cada vez que nos propo-
nemos algo y lo conseguimos, sea mejorar nuestras
condiciones laborales, aprobar un examen, dejar de
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fumar o simplemente ahorrar dinero para darnos un
gusto, somos exitosos. Para entender lo relativo del
concepto, tomemos un caso como ejemplo: el éxito en
una competencia automovilistica suele ser terminar en
el primer lugar. Sin embargo, si un piloto largé desde
el altimo puesto y llegd segundo, también puede con-
siderar su participacién como un éxito. Lo mismo con
aquel que, con un presupuesto mucho menor que el
de sus competidores, terminé en los primeros puestos,

aunque no haya triunfado.

Sin embargo, la sociedad suele establecer una rela-
cién entre éxito, riqueza material y fama. Esta visién
distorsionada y pobre de la realidad, afecta a muchisi-
mas personas, generando un esquema simplificado de la
vida que separa a exitosos de fracasados. Y es justamente
esta Ultima palabra la que, al ser tomada como contra-
partida de la primera, genera atin mds confusién. El éxi-
to no deberia ser entendido como algo unidimensional,
sino como la consecucién de un objetivo, sea pequeno

y de cardcter intimo o grande y con gran repercusion.

Siguiendo lo anterior, el estudio del clima organiza-
cional es importante para el campo de la administracién
debido a que proporciona un contexto para estudiar el
comportamiento organizacional, puesto que influye
tanto en comportamientos individuales como grupales
como son la rotacién de personal, la satisfaccién labo-
ral, el desempefio en el trabajo, la seguridad, la satisfac-
cién del cliente, la calidad de servicio y los resultados
financieros (Lisbona, Palaci & Gémez, 2008); es decir,
afecta la habilidad de la organizacién para utilizar sus
recursos técnicos y humanos (Mufioz, 2008).

La definicién de clima organizacional se considera
un constructo complejo, debido a que implica la atmos-
fera percibida por los empleados, la cual ha sido creada
por las pricticas, procedimientos y recompensas tipicas
de la organizacién (Schneider ez al., 1994); sin embargo,
los empleados no solo adquieren elementos propios del
grupo de trabajo en el que ingresan, sino que ellos, a su
vez, de modo mds o menos directo y claro, también mo-
difican la situacién y, I6gicamente, el clima organizacio-

nal (Silva, 1992). El clima organizacional es tanto una

propiedad del individuo como de la empresa y es vista
como una variable del sistema que tiene la caracteristica
de integrar al individuo, el grupo y la organizacién (Lis-
bona Palaci & Gémez, 2008).

A pesar de la importancia del constructo, no existe
un consenso sobre las dimensiones que componen al
clima organizacional; empero, se afirma que existen
variables que mediante su interaccién provocan efectos
significativos en el clima de una organizacién, las cua-
les pueden ser provocadas por la estructura, los proce-
sos organizacionales y los comportamientos individua-
les (Noriega Bravo & Pria Barros, 2011). Debido a esta
falta de consenso es que se han desarrollado diversos
instrumentos para analizar el clima organizacional, los
cuales desarrollan ftems de acuerdo con los construc-
tos que consideran son parte del clima organizacional
de las instituciones en las cuales son aplicados.

3. METODOLOGIA

La técnica de investigacion que se utilizard para el de-
sarrollo de este trabajo serd la investigacién mixta. Dado
que el objetivo general del proyecto es implementar estra-
tegias para mejorar el servicio al cliente en el drea de cajas
en la Abarrotera Monterrey del municipio de Cundua-
cén, por lo cual se utilizardn encuestas con informacién
de gran interés respecto el servicio al cliente. Estas encues-
tas serdn aplicadas a los clientes. Asi como se realizard una
revisién minuciosa de bibliograffa de acuerdo al tema de
investigacion, la cual permite tener una visién global de la

problemitica en las organizaciones.

El instrumento de recoleccién de datos (encuesta) fue
elegida de forma que estuviera sujeta a interrogantes de
tipo cerradas para su fdcil andlisis, cuantificacién e in-
terpretacién de las limitaciones de costos, asi como de
tiempo, siendo éste una de las principales limitantes a las
que se enfrenta la realizacién de este proyecto. Es por ello
que la técnica de investigacion utilizada es de tipo mix-
ta ya que es una mezcla de la investigacién cualitativa y
cuantitativa lo que hace rica la comparacién de datos y de

informaci6n acorde al tema de investigacion.
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4. RESULTADOS

El disefio de la investigacién tiene en cuenta la
aplicacién de 100 encuestas a los clientes de la tienda
Abarrotes Monterrey del municipio de Cunduacdn.
Posteriormente se evaluardn los resultados obtenidos
y se realizard un andlisis para determinar el nivel de
calidad del servicio de la sucursal y el grado de satis-
faccién de los clientes y finalmente se formulardn las

estrategias de mejora del servicio.

La encuesta se disenard de acuerdo a la metodologia
que indica que el instrumento debe ser claro preciso y
confiable para lograr el objetivo real y la percepcién de

los encuestados.

Para la medicién del servicio al cliente de la Aba-
rrotera Monterrey la sucursal, se aplicard un cues-
tionario elegido de acuerdo al objetivo de este estu-
dio. Para ello, también se consiguié la autorizacién
por parte de las autoridades de la sucursal, de igual
forma se realizardn observaciones en cuanto a las
dimensiones a considerar y los elementos que inte-

grarian el instrumento.

5. DISCUSION O PROPUESTA

Existen estrategias que permiten profesionalizar el
otorgamiento del servicio para que sea de mayor ca-
lidad, dada esta realidad es necesario concientizarlos
de que la calidad en el servicio hoy en dia es un activo
para los negocios que quieren aumentar su participa-
cién en el mercado.

La finalidad de este informe académico es evaluar
la calidad del servicio, sustentar con un marco teérico,
con el objetivo de llevarlo a la prictica en la tienda
Abarrotes Monterrey en el municipio de Cunduacin
para aumentar los niveles de calidad del servicio obte-

niendo la satisfaccién en el cliente.

6. CONCLUSIONES

A lo largo de esta investigacién se pudo analizar des-
de la perspectiva de los clientes el servicio ofrecido por
la tienda Abarrotes Monterrey, S.A de C.V. por lo que
se proponen varias estrategias que pueden ser utiles para
la mejora del servicio al cliente. Una de las estrategias
mids sobresalientes en este trabajo es la motivacién de
los empleados en el drea de caja, ya que la motivacién es
un medio que permite satisfacer las necesidades de las

personas y realizar sus actividades con entusiasmo.

Es por eso que esta investigacién tiene como alcan-
ce solo la propuesta de ofrecer estrategias de mejoras
del servicio, especificamente en el drea de cajas de la su-
cursal, asi mismo la sucursal tendrd la oportunidad de
elegir de aplicarlas o no, o en su caso de presentarlas a

la alta gerencia de esta cadena de Abarrotes Monterrey.

Ya que esta sucursal hoy en dia requiere poner mds
empefio en el servicio al cliente, utilizando las estrate-
gias mencionadas en desarrollo de este proyecto, para
aumentar el crecimiento de la cartera de clientes. No
descartando que nuestras ideas sean de mucha ayuda

para la sucursal si desea emplearlas.

Las personas encuestadas colaboraron dando una
percepcién real del servicio para poder ofrecer estra-
tegias reales de acuerdo a la problemadtica existente y
contribuir de manera oportuna a mejorar estrategias
de la abarrotera que le permitan seguir estando en el
mercado ante un mundo globalizado y competitivo.
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RESUMEN

La contabilidad es una ciencia aplicada a los rubros econémicos, donde a través de ella se lleva el registro y con-
trol financiero de los recursos propios, ya sean de una persona fisica o moral, a la cual, por medio de las herramientas
y sistemas contables, llevan sus diversos registros financieros en donde estos son capturados para brindar un informe
detallado de su situacién financiera en donde se da a conocer si estd siendo rentable, al igual que si presenta pérdidas
pero sobre todo para ayudar a tomar las decisiones adecuadas a los administradores para el beneficio mutuo de la
empresa, la investigacién tiene como objetivo ver como la contabilidad tiene un impacto positivo en las microem-
presas y como a través de su utilizacién en ellas mejoran sus procesos y tienen un mejor manejo de recursos, se hard
por medio de una metodologia descriptiva.

Palabras clave: administracion, contabilidad, control, decisiones, microempresa.

ABSTRACT

accounting is a science applied to economic areas, where through it the record and financial control of the own
resources of a natural or legal person is kept, to which, through accounting tools and systems, they keep their various
financial records where they are captured to provide a detailed report of their financial situation where it is made
known if it is being profitable, as if it presents losses but above all to help managers make the right decisions for the
mutual benefit of the company, the research aims to see how accounting has a positive impact on microenterprises and
how through its use in them they improve their processes and have a better management of resources, it will be done by
means of a descriptive methodology.

Key words: administration, accounting, control, decisions, microenterprise.
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1. INTRODUCCION

Las empresas son fuentes de ingresos importantes
para quienes las crean, ya que en ellas se realizan diver-
sas operaciones financieras, en las cuales se tiene que
llevar un control adecuado, para conocer su situacion,
saber si estin cumpliendo con los objetivos estableci-
dos por la administracién, si cumplen con todos los
requerimientos pedidos por las autoridades fiscales y
conocer la situacién financiera en la que se encuentran

para una toma de decisiones adecuada.

Estas entidades econdmicas tienen sus propias
categorias, esto con el fin de poder identificarlas de
una manera mds adecuada, para lo cual son cataloga-
das segtin el nimero de empleados que se encuentren
laborando dentro de la misma, llegando a ser micro,

pequenas, medianas y grandes empresas.

Toda empresa es creada con el objetivo de generar
ingresos, cumpliendo con diversos estindares para que
su funcionamiento sea el adecuado y pueda cumplir

con sus objetivos establecidos.

Las entidades econdmicas son parte fundamental
en el crecimiento empresarial ya que, gracias a esos
recursos, se sigue expandiendo y pueda abarcar mds
mercado; todas las empresas tienen la responsabilidad
de verificar que todo este correctamente registrado.

Toda empresa debe tener controles eficientes sobre
sus recursos, el andlisis que se realiza es para determi-
nar que la contabilidad reporte los recursos para que
las operaciones realizadas dentro de la empresa tengan
un control mds adecuado.

La investigacién abordard como la contabilidad
ayuda a que las empresas tengan controles méds ade-
cuados y que sus finanzas estén estables, al tener un
registro de las entradas y salidas ocurridas en un lapso
de tiempo determinado. La contabilidad tiene la tarea
de brindar un informe en el cual se entienda la situa-

cién econdmica de la entidad donde se realice.

Los datos presentados son recopilados por diversos
estudios cientificos para poder brindar una investi-
gacién con bases sélidas, en donde se muestra la in-
formacién desde una perspectiva propia al igual que
citando a diversos autores.

2. METopO

Las microempresas son fuentes de ingresos eco-
némicos para las personas que lo haya creado, ya que
su finalidad es la obtencién de recursos por medio de
diversos aspectos econdmicos en donde sea necesario.
La investigacién serd realizada desde una metodolo-
gia descriptiva, lo que se complementa con el aporte
informativo de diversos autores. La aplicacién de una
metodologia dentro de esta investigacién ayuda a te-
ner un orden adecuado sobre la manera correcta en la
cual se deben implementar diversas fuentes de cardcter
cientifico. Dicho con palabras de Abreu (2014):

El método descriptivo busca un conocimiento ini-
cial de la realidad que se produce de la observacién
directa del investigador y del conocimiento que se
obtiene mediante la lectura o estudio de las infor-
maciones aportadas por otros autores. Se refiere a
un método cuyo objetivo es exponer con el mayor
rigor metodolégico, informacién significativa sobre
la realidad en estudio con los criterios establecidos

por la academia.

3. CONTABILIDAD Y SU DESARROLLO

El registro oportuno de las operaciones tanto de
ingresos como de egresos, es importante para conocer
la situacién financiera en la que se encuentra, ademds
de brindar la opinién sobre la situacién en la que esta
se encuentra. Abordando de una manera oportuna la

efectividad que tiene dentro de la empresa.

A continuacién, se muestran diversas definiciones

de contabilidad:
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La contabilidad como conocimiento, es una disci-
plina depositaria que tiene la misién de dar a conocer
la realidad a partir de su percepcién. Ademds, inter-
preta y representa esa realidad con sus concepciones e
instrumentos denotados por la historia en su proximi-

dad con las aplicaciones y desarrollo del pensamiento

contable (Machado, 2009).

La contabilidad es un sistema de informacion, y como
tal estd encargada del registro, la elaboracién y la comu-
nicacién de la informacién fundamentalmente de natu-
raleza econémico-financiera que requieren sus usuarios
para la adopcién racional de decisiones en el dmbito de

las actividades econémicas (Alcarria Jaime, 2008).

Por ultimo, Vite Rangel (2017) senala que “la con-
tabilidad es una técnica que se utiliza para el registro
de las operaciones que afectan econémicamente a una
entidad y que produce sistemdtica y estructuradamen-
te informacién financiera. Las operaciones que afectan
econdémicamente a una entidad incluyen las transac-

ciones, transformaciones internas y otros eventos’.

Las diversas definiciones planteadas nos ayudan
a concluir que la contabilidad es un sistema el cual
brinda informacién suficiente y adecuada sobre todas
las operaciones realizadas en la entidad, en donde se

demuestra desde la perspectiva de otros autores.

Mendoza Roca & Ortiz Tovar (2018). El objetivo
primordial de la contabilidad es proporcionar la infor-
macién financiera de organizacién a los usuarios inter-
nos y externos que estén interesados en sus resultados
operacionales y su situacion. Los usuarios internos son
los propietarios, administradores y empleados.

La contabilidad tiene un papel importante en el de-
sarrollo de las empresas, el control adecuado que ofre-
ce y la verificacién de sus finanzas y controles al veri-
ficar que estos sean aplicados para mejorar el entorno
y ayudar tener un ambiente mds adecuado, es por ello
que poner controles sobre los recursos de la empresa
ayuda a tener un mayor rango de efectividad en evitar
pérdidas que afecten el funcionamiento correcto.

Contabilidad, desarrollo efectivo dentro de las microempresas
Vasti Yamileth Lépez Lopez

4. ACERCAMIENTO
A LAS MICROEMPRESAS

La Secretarfa de Economia de México en su defi-
nicién de los que es una microempresa, dice que son
todos aquellos negocios que tienen menos de 10 tra-
bajadores, generan anualmente ventas hasta por 4 mi-
llones de pesos y representan el 95 por ciento del total
de las empresas y el 40 por ciento del empleo en el
pais; ademds, producen el 15 por ciento del Producto

Interno Bruto.

Las empresas estdn clasificadas desde pequefias a
grandes, esto se hace segtin el nimero de empleados
que las integran. Siendo las microempresas las que se
abordardn en la presente investigacién, estas peque-
fias empresas son conformadas por emprendedores
que buscan obtener mayores recursos econémicos por
medio de la comercializacién de productos o brin-
dando algtn servicio en especifico que la sociedad

pueda necesitar.

Cabe destacar que las microempresas son grandes
generadoras de empleos, a pesar de ser de un tama-
fio reducido, la oferta de empleos que realizan es alta,
dando asi mds oportunidades para que los desemplea-
dos tengan una nueva oportunidad y puedan crecer
laboralmente. La principal importancia que tienen
las microempresas en el mercado de trabajo radica en
la capacidad que tienen éstas de producir puestos de
trabajo con menores requerimientos de capital (Tunal
Santiago, 2003).

5. CONTABILIDAD APLICADA
EN LAS MICROEMPRESAS

La contabilidad realiza los registros contables de
todas las operaciones que se tienen dentro de la orga-
nizacién, en ella a través de sus programas contables,
se lleva un control sobre todos los ingresos y egresos,
existentes en la empresa para verificar que estos se
han utilizado de manera correcta y no presentan nin-

guna irregularidad.
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De acuerdo con Guerrero & Galindo (2015). La
contabilidad se constituye como un elemento de
juicio y vigilancia de los recursos con que cuenta la
entidad econdmica y se ve reflejada en los estados fi-
nancieros, los cuales son un medio técnico para pro-

porcionar informacion.

La informacién proporcionada a través de la con-
tabilidad ayuda a tomar decisiones importantes a la
administracién de la entidad, ya que el conocer de
manera detallada como se gasta cada uno de los re-
cursos pertenecientes se hace conciencia de cuales
son gastos necesarios y cuales no lo son. Como men-
ciona Wanden-Berghe (2015). Es un sistema de in-
formacién que garantiza la fiabilidad y la precision
de esta a través de métodos rigurosos de medida,
organizacién y distribucién de la informacién para

la adopcién de decisiones.

Guerrero Reyes (2015) revela que el objeto de la
contabilidad es proporcionar informes que puedan
consultar los responsables de la toma de decisiones,
que repercuten en el porvenir del negocio. Asimismo,
la contabilidad tiene como fin producir informacién
precisa, confiable y oportuna. El tomar las decisiones
adecuadas influye significativamente en el crecimien-
to de la empresa, esto es a que a través de dichos in-
formes se pueda conocer mds fécilmente hacia dénde
van los recursos, cabe destacar que, en el caso de las
microempresas al no tener operaciones de gran ta-
maio, prefieren no llevar un control mds adecuado
el cual terminan haciéndolo tradicionalmente, lo que
afecta su desarrollo futuro al no estar cumpliendo
con la normativa vigente de las autoridades fiscales.
La contabilidad se enfrenta al reto de comprender,
procesar y producir informacién acerca de la realidad
en la que se encuentra una organizacién y que dicha
realidad es de diversa indole (Vaca & Ramirez, 2018).
En el caso de las microempresas es un poco mds facil
realizar la captura de su informacién debido a la poca
afluencia de operaciones que puedan suceder en un
cierto periodo.

6. CONCLUSION

Las microempresas son parte fundamental de la
economia del pafs, han generado una gran diversidad
de empleos, los cuales han representado un impacto
importante y se han ido desarrollando con el paso del
tiempo, siendo asi que las microempresas son pieza
fundamental para el crecimiento econémico del pais,
por ello estas deben tener un control eficiente en todos
sus procesos para que se hagan de manera adecuada y
cumplan con las leyes y normas que rigen a las perso-

nas con actividades empresariales.

La contabilidad es una de las disciplinas mds im-
portantes para el desarrollo efectivo de las empresas, ya
que a través de herramientas y sistemas especializados
se llevan registros de todas las operaciones realizadas
por la empresa, para poder tener un control eficiente y
conocer de manera adecuada la situacién financiera en

la que se encuentra la empresa.

El aplicar herramientas y sistemas contables dentro
de las empresas, crea un beneficio mutuo para ambas
partes, esto se debe a que se tiene un mejor control de las
entradas y salidas de los recursos al igual que de mercan-
cias por parte de su cliente, por lo que la aplicacién de
dichos sistemas ha ayudado a que las personas puedan

tener un mejor control de sus activos y funciones.

Las microempresas a pesar de ser pequefas y no
tener a su disposicién recursos suficientes para poder
desarrollarse de una manera mds répida, son impor-
tantes en la economia del pais, es por ello que deben
implementarse sistemas y herramientas sin importar
su costo, que les permita tener un mejor control dentro
y fuera de ellas, logrando un ambiente mds adecuado
para su desarrollo y posicionamiento.

La contabilidad dentro de la empresa ha ayudado
a mantener un control adecuado sobre sus finanzas,
gracias a los informes que esta proporciona, ayudando
en la toma de decisiones al conocer cémo se encuen-
tra cada determinado tiempo, para ir desarrollindo-
se y crecer en el dmbito empresarial volviéndose mds

competitiva al saber que sus recursos estdn siendo
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administrados correctamente y que no se presentan

problemas derivados de la falta de control.

En conclusién, se describié como la contabilidad
influye sobre las microempresas teniendo un gran
impacto para gestionar sus recursos y que es la mejor
manera para que puedan crecer. Con la ayuda del con-
tador y aplicando las herramientas adecuadas tendrén
un crecimiento eficiente, dejando de ser microempre-

sas para ser mds grandes y productivas.
g y
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RESUMEN

Las empresas generan una gran cantidad de recursos, los cuales deben ser aplicados de manera correcta para
aumentar su productividad a través de una aplicacién adecuada sobre los procesos realizados dentro de la em-
presa. El tener un conocimiento suficiente y adecuado implica una serie de retos los cuales se deben cumplir de
manera efectiva para mejorar la liquidez dentro de la misma. Para tener un mejor control sobre los recursos de
la empresa los cuales ayudan a mantenerla operativa, la aplicacién de métodos y herramientas, ayudan a verifi-
car que todo esté en orden y que los recursos no son utilizados indebidamente; la profesion del auditor ayuda a
verificar y procesar diversos datos en donde se aborda la situacién econémica. El desarrollo de esta investigacién
tuvo como objetivo describir como el auditor ayuda a que las empresas puedan estar seguras y generen un mayor
rendimiento, detectando posibles errores para su oportuna correccién. Se recurrié al método descriptivo con el
cual a través del punto de vista de diversos autores se tomé informacion donde se explica de manera més detallada

como el auditor es un protector de los intereses econémicos en las empresas.
Palabras clave: empresas, recursos, auditoria, errores.

ABSTRACT

Companies generate a large number of resources, which must be applied correctly to increase their productivity,
an adequate application on the processes carried out within the company. Having sufficient and adequate knowledge
implies a series of challenges which must be met effectively to improve liquidity within it. To have better control over
the resources of the company which help keep it operational, the application of methods and rools, help verify that
everything is in order and that the resources are not used properly; the profession of the auditor helps to verify and pro-
cess various data where the economic situation is addressed. The development of this research aims to describe how the

auditor helps companies to be safe and generate greater performance, detecting possible errors for timely correction. A

Citacién: Herndndez Herndndez, D. C. . (2022). El Auditor Como Sujeto Protector De Los Intereses Econdmicos De Las Empresas.
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El auditor como sujeto protector de los intereses econémicos de las empresas

Daymili Cecilia Herndndez Herndndez

descriptive method was applied with which through the point of view of various authors information was taken where

it explains in more detail how the auditor is a protector of economic interests in companies.

Key words: empresas, recursos, auditoria, errores.

1. INTRODUCCION

Las profesiones han existido por mucho tiempo y
caracterizan a personas que tiene los conocimientos
adecuados para ejercer un trabajo ya sea de manera
general o en especifico, en el cual se cuenta con ca-
pacitaciones y aprendizajes adecuadas para desarrollar
una labor y poder realizarla de manera efectiva. Una
profesién representa a un individuo preparado el cual
ha obtenido los conocimientos suficientes y adecuados
para ejercer un trabajo por el cual tendrd una remune-

racién econdmica.

La contabilidad es una de las carreras profesiona-
les que mds influencia tiene a la hora de realizar un
trabajo dentro de una empresa, respecto a ello, los in-
dividuos que la aplican son conocidos como contado-
res publicos, los cuales tienen como tarea el analizar,
verificar y registrar las operaciones financieras ya sea
de una persona o empresa, pero la gran diversidad de
conocimientos y aprendizajes que ofrece esta carrera
hace que el perfil del contador sea mds amplio, gene-
rando asi diversas ramas en las cuales el profesionista
pueda especializarse y brindar un mejor trabajo y ob-
tener mayor remuneracion econdmica, tal es el caso de

los auditores.

Los auditores tienen el trabajo de analizar, verificar
y examinar diversos aspectos dentro de las empresas,
tal es el caso de sus estados financieros para demostrar
que estdn hechos correctamente y no presentan erro-
res, al igual que verificar que estén cumpliendo con las
normas establecidas a las cuales estdn sujetos.

El auditor tiene como objetivo el bienestar de la
empresa a la cual estd auditando, ya que, gracias a los
andlisis realizados, genera un informe que describe las

irregularidades y errores que podria haber dentro de la

entidad, para que estas sean corregidas eficientemente,
por lo que su opinién ayuda a conocer en qué situacién
se encuentra la empresa para luego aplicar diversos
procedimientos de correccién de errores para que ten-
ga un funcionamiento eficiente y evite tener pérdidas

econdmicas, que afecten la rentabilidad del negocio.

El estudio presentado en este articulo describe des-
de un punto de vista propio y bibliogrifico, el impac-
to que tienen los auditores y como estos a través de
las herramientas y exdmenes aplicados a las empresas
pueden detectar posibles irregularidades, ademds de
verificar que cumplan con todos los requerimientos de
manera adecuada, y en esta forma se vuelven protecto-
res de los recursos econémicos con los que cuentan las
empresas al verificar y asegurarse que todos sus proce-
sos se hacen de manera correcta sin ninguna desvia-

cién de estos mismos.

2. METopO

El estudio es abordado desde una metodologia cua-
litativa en conjunto con un enfoque descriptivo en el
cual se busca obtener informacién para interpretarlos
desde un punto de vista propio y de otros autores en
los cuales se aborda como los auditores son profesionis-
tas eficaces para la deteccién de errores y asi ayudan a
que los intereses econémicos de las empresas estén pro-
tegidos de manera efectiva. La informacién suminis-
trada por la investigacién descriptiva debe ser veridica,
precisa y sistemdtica, se debe evitar hacer inferencias
en torno al fenémeno, por lo que lo fundamental son
las caracteristicas observables y verificables (Guevara
Alban et al., 2020). Mientras que el método cualita-

tivo (segin Herrera 2017) podria entenderse como
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“una categoria de disefios de investigacién que extraen
descripciones a partir de observaciones que adoptan la
forma de entrevistas, narraciones, notas de campo, re-

gistros escritos de todo tipo”.

3. AUDITORIA COMO PROFESION

La auditoria es una rama que nace de la contabili-
dad para verificar y comprobar que los estados finan-
cieros estdn realizados de manera correcta y cumplen
con las normativas existentes, al igual que examinar
los estados financieros ayuda a comprobar que la em-
presa no tenga problemas econémicos, manteniendo
controles adecuados en todos los procesos realizados

dentro de ella.

Falconi (2006) menciona que una auditoria es un
examen de informacién por parte de una tercera per-
sona, distinta de aquel que la preparé y del usuario.
Estas son realizadas por una persona que cuenta con
los conocimientos suficientes para aplicar las normas
de auditorias para tener un examen adecuado sobre el

trabajo para el cual ha sido contratado.

Montilla Galvis & Herrera Marchena (2006).

Plantean que:

La auditoria es una prictica de trascendental im-
portancia social y econdmica, permite entablar re-
laciones de diversa indole entre los agentes econd-
micos, debido a la confianza que se deposita en el
trabajo de los contadores pablicos cuando ellos ex-
tienden su garantia personal o fe publica, respecto

del trabajo de investigacién denominado auditoria.

La auditoria se ha vuelto parte fundamental para
examinar el buen funcionamiento de las empresas, esto
debido a las diversas herramientas y métodos aplicados
en ella para detectar errores o problemas que afecten
el funcionamiento correcto de la entidad, en donde a
través de su informe transmita una opinién positiva o
negativa respecto a todo lo examinado, concluyendo
asi con un andlisis de como mejorar procesos para me-

jorar su rendimiento y ser mds rentables.
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Los encargados de realizar dichas auditorias son
conocidos como auditores, los cuales son profesio-
nistas preparados que cuentan con los conocimientos
suficientes y adecuados, para aplicar los procesos en
la realizacién de dichos exdmenes para verificar la si-

tuacién econémica en la que se encuentra la empresa.

El auditor tiene la tarea de asegurarse que todos los
procesos realizados dentro de las empresas, estén regu-
lados de manera correcta y que estos cumplen con los
procesos adecuados para su buen funcionamiento y asi

tener un impacto positivo en las finanzas de la empresa.

4. ECONOMIA DE LAS EMPRESAS
Herndndez Pérez (2014). Define la economia como:

La ciencia que estudia la actividad humana como
productora, consumidora y distribuidora de bienes,
asi como la escasez que limitan la produccién, es
decir, la actividad humana como productora pue-
den ser las compafias que necesitan de materias
primas, mano de obra, instalaciones y maquinaria,
los cuales se obtienen compréndolas a personas o a
empresas que los producen, estos pagos que reali-

zan constituyen los costos de produccién.

Mientras Acemoglu, Laibson & List (2017). La de-
finen como el estudio de la manera en que los agentes
deciden asignar recursos limitados y cémo esas deci-

siones afectan a la sociedad.

La economia ayuda a estudiar y desarrollar aplican-
do diversas herramientas el manejo adecuado de los
recursos, ya que esta se rige sobre el actuar humano,
el como gastan los recursos de manera eficiente para

obtener mayores utilidades.

Las empresas son entidades lucrativas que son crea-
das con el propésito de generar mayores recursos eco-
némicos, a través de la venta de bienes o servicios, con
los cuales buscan aumentar sus recursos para mejorar
su operatividad y tener un crecimiento adecuado, ana-

lizando los diversos factores que la conforman.
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Como lo hace notar Soriano Lloreba e 2/. (2015)
la empresa influye en la sociedad de diferentes formas:
ofrece bienes y servicios que permiten satisfacer las ne-
cesidades de los individuos que componen dicha so-
ciedad y realiza una importante funcién social al ser

generadora de riqueza.

5. EL AUDITOR COMO PROTECTOR

Villardefrancos Alvarez & Rivera (2006). Sefialan
que la auditoria constituye una herramienta de con-
trol y supervisién que contribuye a la creacién de una
cultura de la disciplina de la organizacién y permite
descubrir fallas en las estructuras o vulnerabilidades

existentes en la organizacién.

El auditor es el encargado de detectar errores que
puedan afectar el funcionamiento adecuado de la em-
presa, se aplican diversas herramientas y métodos con
lo cuales se verifica que toda la informacién dada por
la entidad esté correctamente registrada y en caso de
detectar posibles errores o fraudes, a través de su in-
forme darlo a conocer para corregir dichos errores y

mejorar su funcionamiento.

El aplicar una auditoria otorga a la empresa una
seguridad razonable, al saber que todos sus procesos
ya han sido verificados de manera correcta, para que
esta sea reconocida dentro del mercado y volverla mds

competitiva al tener procesos de calidad y seguros.

Mendivil Escalante (2010) destaca que el auditor
debe tener:

1. Independencia mental frente al cliente en particular.
2. Capacidad profesional para resolver el problema
especifico que le representard la empresa, por sus

caracteristicas particulares.

La tarea del auditor es asegurarse que todo lo rela-
cionado con la empresa a la cual estd auditando cum-
pla con las leyes y normativas que rigen a las empresas
y a sus operaciones realizadas dentro de ella, mostran-
do un nivel suficiente y adecuado en la aplicacién de

sus conocimientos para que dicha auditoria se realice
de manera efectiva y pueda mostrar la situacién econé-

mica de la empresa.

El auditor juzgard si tiene o no capacidad profe-
sional para ese trabajo en concreto, cuando después
de conocer y estudiar las caracteristicas operativas,
mercantiles y juridicas de la empresa, no las encuentre

extrafas por sus conocimientos y prdcticas anteriores
(Mendjivil Escalante, 2010).

Castillo Prieto ez al. (2016) da a conocer que la au-
ditoria constituye una herramienta de control y super-
visién que contribuye a la creacién de una cultura de
la disciplina de la organizacién, que permite descubrir
fallas en las estructuras o vulnerabilidades existentes

en la empresa.

La proteccién que ofrece la auditoria a través de la
aplicacién de exdmenes para verificar los diversos as-
pectos por lo cual fue requerida, mantiene a una enti-
dad en un funcionamiento adecuado, protegiendo sus
activos sin que estos se vean afectados por errores o
personas que afecten la liquidez dentro de la empresa,
causando problemas econémicos dentro de ella.

6. CONCLUSION

Las empresas son entidades econémicas impor-
tantes, las cuales siempre buscan proteger sus intere-
ses monetarios ya que estos son la principal fuente de
recursos para mantener su operatividad y para tener
un mayor crecimiento dentro del mercado empresarial
para ser mds competitivas. Los recursos dentro de las
empresas son lo mds importante para poder mantener-
las en funcionamiento y poder solventar todos los gas-

tos en la que esta incurra.

Proteger los intereses econdmicos de estas entida-
des es importante debido a lo que representa, ya que
los diversos factores monetarios que existen dentro de
las empresas son importantes para un desarrollo ade-
cuado, pero sobre todo para contar con liquidez, la

cual sirve para mantenerla operativa.
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El trabajo que tienen los auditores no solo es analizar
y verificar que todo este realizado de manera correcta, si
no igual proteger los recursos que las empresas tienen,
al detectar posibles fraudes o errores que le puedan estar
costando recursos econémicos y estos generen una pér-
dida importante causando asi una desestabilizacién en

los recursos de la entidad para seguir operando.

Un auditor estd preparado para analizar, verificar,
examinar, opinar y brindar ayuda a que los procesos
realizados en las empresas tanto de manera externa
como interna sean los adecuados para tener un ma-
yor rendimiento econémico y estar seguro del cumpli-

miento de todas las operaciones realizadas.

El auditor siempre serd responsable de entregar un
informe en donde mostrard todo lo encontrado en di-
cho examen, en caso de existencia de irregularidades o
errores, estos serdn informados en dicho documento y
a través de todo lo encontrado este dard una opinién
ya sea favorable o desfavorable para que la entidad au-
ditada tome cartas en el asunto y aplique los procedi-
mientos adecuados para corregir los errores y mejorar

sus procesos para contar con una mayor liquidez.

En conclusién se puede describir que la tarea del
auditor ha ido evolucionando, generando un mayor
impacto sobre las entidades donde realiza dicho tra-
bajo, al contar con los conocimientos suficientes y
adecuados para proteger los recursos que se encuen-
tran dentro de la empresa, ya que el asegurarse que los
recursos estén completamente protegidos, otorga una
seguridad razonable, donde la empresa pueda mostrar
que su operatividad es la adecuada y que cumple con
todos los requisitos establecidos en las leyes y normas.
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RESUMEN

El presente articulo cientifico tiene el objetivo de conocer de qué manera influye la satisfaccién laboral en la
productividad, para ello se lleva a cabo una investigacién documental en la que se realiza una revisién a profun-
didad de los estudios y teorias que dieron relevancia a dicho tema a lo largo de la historia. Del mismo modo se
recaba y analiza informacién en la que se evidencia como incide la falta o deficiencia de ciertos factores conducen-
tes a la satisfaccién laboral en la productividad en los trabajadores mexicanos. Los resultados de esta investigacién
permiten obtener un panorama de la realidad que vive el capital humano en nuestro pais, sobre todo después
de la crisis sanitaria ocasionada por el COVID-19, de ahi surge la necesidad del drea de recursos humanos para

brindar bienestar a sus empleados ya que de ellos depende el éxito de las empresas u organizaciones.
Palabras clave: satisfaccion, factores, productividad, realidad, capital humano.

ABSTRACT

This scientific paper aims to understand how job satisfaction influences productivity, for this purpose, documentary re-
search is carried out in which an in-depth review of the studies and theories that gave relevance to this topic throughout history
is carried out. In the same way, information is collected and analyzed that shows how the lack or deficiency of certain factors
conducive to job satisfaction in the productivity of Mexican workers affects. The results of this research provide an overview of
the reality of human capital in our country, especially after the health crisis caused by COVID-19, hence the need of the hu-

man resources area to provide well-being to its employees because the success of companies or organizations depends on them.

Key words: Satisfaction, factors, productivity, reality, human capital.
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1. INTRODUCCION

La satisfaccién laboral, es el tépico de cardcter po-
sitivo mds investigado en la historia de la psicologia
industrial y organizacional; ademds, ocupa un papel
central en muchas teorfas, modelos sobre las actitudes
y conductas de los individuos, debido a sus aplicacio-
nes précticas en la mejora de las vidas de los trabajado-
res y en la busqueda de la “felicidad” y en el logro de la

eficiencia organizacional (Pecino, ez al., 2015).

La percepcién negativa o positiva de los trabajado-
res respecto a la satisfaccién laboral influye en la rela-
cién que estos adopten con la organizacién y el nivel
de compromiso y productividad que esta tenga (Hino-
josa, 2010). Es por ello que la satisfaccién en el trabajo
viene siendo en los dltimos anos uno de los temas de
especial interés en el dmbito de la investigacién. Para
Weinert (1985) este interés se debe a varias razones, que
tienen relacién con el desarrollo histérico de las teo-
rias de la organizacién, las cuales han experimentado
cambios a lo largo del tiempo. Dicho autor propone
como una de las razones: posible relacién directa entre
la productividad y la satisfaccién del trabajo.

El interés por el estudio de la satisfaccion de los tra-
bajadores en la labor que desempenan se enmarca en
los albores de la psicologia de las organizaciones como
disciplina cientifica, dicho esto en la comunidad cien-
tifica existe consenso en sefalar que la satisfaccion la-
boral es la actitud que asume la persona ante su trabajo
y que se refleja en actitudes, sentimientos, estados de
dnimo y comportamientos en relacién a su actividad
laboral (Garcia, 2010).

Este articulo cientifico se trata de una investigacién
enfocada en la psicologia organizacional en la que se
pretende fundamentar la incidencia de la satisfaccién
laboral en la productividad, de acuerdo a las teorias
que dieron relevancia a dicho tema y conocer las nue-
vas necesidades del capital humano en México después
de la pandemia, ya que es de vital importancia para el
drea de recursos humanos de las organizaciones brin-
dar bienestar a sus colaboradores si esperan recibir de
ellos un mejor desempefio de sus actividades. Con los

resultados obtenidos de esta indagacién documental se
espera otorgar nuevos puntos de referencia a este cam-
po de estudio.

2. METODOLOGIA

Para la elaboracién de este articulo cientifico se
utilizé una metodologia de investigacién documental
mixta, al consultar fuentes de informacién secunda-
ria, siendo esta toda aquella informacién que se ob-
tuvo mediante la consulta de pdginas web confiables,
revistas, periédicos de informacidn oficial, articulos y
sitios académicos de investigaciones similares a esta,
tanto de forma cualitativa como de manera cuantita-
tiva, las cuales proporcionaron los elementos infor-
mativos necesarios para la fundamentacién y soporte

de esta investigacion.

La realizacién de este estudio parte del interés de la
satisfaccién laboral y cémo influye ésta en la produc-
tividad. Es importante mencionar que se trata de una
investigacion de indole administrativa con enfoque en
la satisfaccién laboral como parte de la psicologia or-
ganizacional. Debido a su naturaleza este estudio tam-
bién estd relacionado con la ergonomia, sociologia e
inclusive con la estadistica.

3. DESARROLLO

De acuerdo a una investigacién de Garcia (2010)
los estudios realizados por Elton Mayo en la Western
Electric Company fueron los primeros que conside-
raron, en cierta medida, el estudio de la satisfaccién
laboral como variable organizacional y sus resultados
evidenciaron una correlacién entre el tipo de super-
vision y las actitudes de los trabajadores a partir de
la aplicacién de un conjunto de cuestionarios, logra-
ron identificar los aspectos que representaban fuentes
de satisfaccién e insatisfaccién y utilizaron estos co-
nocimientos con el objetivo de mejorar las relaciones
humanas. Respecto a dicho estudio, Ibarra (2001)
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menciona que la principal conclusién fue, que el am-
biente social del personal tiene gran influencia en la

productividad organizacional.

Elton Mayo es el principal representante de las re-
laciones humanas ya que estaba interesado en conocer
el comportamiento de los humanos influenciados por
factores emocionales y su relacién con la productivi-
dad de las empresas. Estudié el efecto de las carac-
teristicas fisicas del entorno de trabajo (Hawthorne
Experiment, 1927). Segin este experimento “el dia a
dia de la organizacién empresarial se centra en me-
jorar sus resultados e indicadores”. En este sentido es
posible correlacionar la felicidad del empleado con el
crecimiento y desarrollo de la empresa. Esta felicidad
puede ser la misma de los duefios y/o accionistas crean-
do sentimientos y emociones que generen satisfaccién
en todos los integrantes y niveles de la organizacién
(Fonseca, 2017).

En el transcurso de la historia las organizaciones
han tenido la necesidad de prestar atencién al mun-
do externo para saber qué es lo necesario e inevitable
para ir un paso adelante a la globalizacién. La solucién
mds pronta a dichos interrogantes se vio reflejada en la
insatisfaccién de los empleados a cargo de las diferen-
tes funciones requeridas en la organizacién, y cémo su
falta de interés y participacién era un factor principal
en las bajas producciones de insumos o servicios pres-
tados por el cuerpo comunal; fue tanto el impacto de
dicha problemdtica que se vieron obligados a asumir
la colocacién de distintos sectores internos especiali-
zados en el tratamiento y satisfaccién laboral que re-
flejaban sus participantes, y gracias a esto se abord6
con seriedad y conciencia laboral el entender que los
trabajadores no eran médquinas programadas para em-
plear, sino que tenfan dificultades y necesidades que al
no ser atendidas con precaucion llegaban a ser factores
cruciales en el no desarrollo de sus actividades. El drea
de recursos humanos vela por mantener la satisfaccién
de los integrantes de una organizacién en un pilar ele-
vado para que asi puedan cumplir con sus obligaciones
como empleados Unicos y necesarios en el desarrollo
laboral. Pero de igual forma se rige bajo ciertos pari-
metros especificos y guiados por la historia y politica

organizacional que han sido pactados para cumplir y
llevar de forma fructifera los resultados esperados en
produccién y prestacion de servicios (Alfonso, 2019).

A nivel mundial las empresas van adoptando
cambios de acuerdo a las tendencias de mercado, sin
embargo, pocas son las que implementan nuevos sis-
temas exclusivamente para el talento humano que lo-
gren que se sientan motivados a realizar las activida-
des asignadas, debido a que su trabajo no es valorado
ni compensado, creando una insatisfaccién laboral
que minimiza la productividad de la organizacién
(Bohérquez ez al., 2020).

Ochoa (2014) menciona que las empresas u orga-
nizaciones que sufren de baja productividad laboral es
porque no le dan la importancia necesaria a las causas
que lo producen, aunque fécilmente desde afuera de
la organizacién se observa que no existe otro motivo

mayor que la motivacién de los colaboradores.

Hezberg (1966) desarroll6 la teoria de la motiva-
cién-mantenimiento de la satisfaccién en el trabajo,
identificando 6 factores motivadores o intrinsecos del
trabajo: la politica organizacional, la supervisién téc-
nica, las relaciones interpersonales con mandos, entre
compaferos y con subordinados, la retribucién, la se-
guridad en el trabajo, la vida personal, las condiciones
laborales, el estatus y factores de mantenimiento: ne-
cesidades psicoldgicas y sociales del trabajador. Segin
esta teoria, la presencia de factores motivadores condu-
cirfa a la satisfaccién y su ausencia a la no satisfaccion
mientras que la ausencia de los factores de manteni-
miento provocarfa la insatisfaccién y su presencia la
evitarfa (citado de Robles ez /., 2005).

Los factores mds importantes que conducen a la sa-
tisfaccién en el puesto son: un trabajo desafiante des-
de el punto de vista mental, recompensas equitativas,
condiciones de trabajo que constituyen un respaldo,
colegas que apoyen y el ajuste personalidad-puesto.
Por otra parte, el efecto de la satisfaccion en el puesto
en el desempefio del empleado implica y comporta sa-
tisfaccién y productividad, satisfaccion y ausentismo
y satisfaccion y rotacién (Robbins & Judge, 2009).
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En esta manifestacién Caballero, (2010) mencio-
na que se encuentran factores importantes, que
retroalimentan de forma positiva o negativa el des-
empefo de un puesto, conduciendo la satisfaccién
a una mejora en la productividad, a una permanen-
cia estdtica o a una exigencia de movilidad, bien
transitoria o definitiva, para satisfacer los niveles de

exigencias personales.

Castanares, (2020) menciona que, de acuerdo con
datos publicados por el Fondo Econémico Mundial,
México fue en 2019 la segunda nacién con la mayor

satisfaccién laboral, solo por debajo de la India, quien

ocupa el primer sitio. Acorde a esto un estudio elabo-
rado por la compania internacional de soluciones en
recursos humanos y busqueda de trabajo, Randstad,
el 85 % de los encuestados en México dijeron ha-
ber estado satisfechos con su trabajo, mientras que
el 11 % no estaba ni satisfecho ni insatisfecho, y el
4 % restante se encontraba muy insatisfecho, ver el
Gréfico 1. Segin José Garcia investigador de felici-
dad, bienestar y calidad de vida de la Universidad del
Noreste de Tampico “la satisfaccién depende mucho
de la remuneracién, pero también de la certidumbre,
la confianza y el trato que dan los superiores” (citado
del periédico El Financiero, 2020).

Grifico 1

Fuente: elaborado por la Agencia Randstad (2019).

Japén fue el pais con menos satisfaccién laboral al tener una tasa de 42 %, ver el Gréfico 2.
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Grifico 2

Fuente: elaborado por la Agencia Randstad (2019).

La teorfa econémica de Adam Smith, sostiene que
las remuneraciones deben reflejar la productividad la-
boral, de manera que lo producido en promedio por
los trabajadores alcance para cubrir los costos salaria-
les, también indica que la percepcién del trabajador es
influyente en su productividad por ser la manera en
que ve su trabajo (Moreno, 2010).

“todas las empresas necesitan mantener una buena re-
lacién entre jefes y subordinados para lograr las metas de
esta, debido a que el talento humano es considerado el
activo mds valioso de la empresa puesto que con un perso-
nal satisfecho podremos mantener o mejorar la producti-
vidad, debido al comportamiento, compromiso que tiene
el empleado con la empresa, por lo mencionado anterior-
mente es fundamental que el jefe asuma el rol de lider,
manteniendo ciertos lineamientos con sus colaboradores
que fortalezcan aspectos motivacionales como: el respeto
entre si, la comunicacién adecuada, reconocer el trabajo
de los empleados, esto contribuird a que los mismos asu-
man su trabajo con responsabilidad acercdndose a la mi-
sién y visién de la organizacién, por otro lado, si tenemos
un personal insatisfecho bajard su rendimiento y la cali-
dad de trabajo se verd afectado” (Bohérquez et al., 2020).

Por otro lado, en una encuesta realizada por Love
Mondays se sefiala que la insatisfaccion laboral es una
de las principales causas de renuncia en los mexicanos,
aunado a un mal ambiente de trabajo y oportunidades
de crecimiento. Destaca que las principales afectaciones
econémicas son a causa de una insatisfaccién salarial
en un (24.3 %), falta de oportunidades de crecimiento
(22.8 %) y mal ambiente laboral (13.1 %). Dentro de las
empresas, la responsabilidad de velar por la satisfacciéon
laboral de los colaboradores recae en el lider de recursos
humanos, quien aparte de gestionar proyectos, organi-
zar, moderar situaciones, gestionar relaciones, coordi-
nar, entre otras tareas propias del puesto, tendria que

promover un buen clima emocional (Forbes, 2019).

La falta de politicas de desarrollo y las nulas pro-
mociones de ascenso ocasiona que el trabajador se sien-
ta insatisfecho. La frustracion que siente un empleado
insatisfecho puede ocasionar una conducta de sabotaje
o agresiva. Para los empresarios es muy claro que espe-
ran que su personal sea productivo en sus labores, pero
no tienen tanta claridad en lo que el personal espera de
la empresa, entonces se inicia un circulo de insatisfac-
cién e improductividad (Pérez, 2016).

Publicaciones e Investigacidn. Bogotd - Colombia, Vol. 16 No. 2, julio - diciembre 2022 - ISSN: 1900-6608 ¢ 25394088

111



Influencia de la satisfaccién laboral en la productividad

Eloisa Janett Garcia-Martinez, Aida Dinorah Garcia-Alvarez, Rosario del Carmen Sudrez Jiménez

Debido a la crisis sanitaria de la COVID-19 han
surgidos cambios en la politica organizacional, en las
que se da mayor relevancia al bienestar emocional de
los trabajadores y a un salario competitivo, siendo es-
tos factores de necesidades psicolégicos y motivaciona-

les que conducen a la satisfaccién laboral.

De acuerdo con el ranking sobre las tendencias en
Recursos Humanos: Gestion en Capital Humano, pers-
pectivas 2021-2022 de Puntos de Atencién al Empren-
dedor (PAE), “las prioridades mds altas para las em-
presas son la retencién de personal clave, el bienestar
emocional de los empleados y la politica salarial com-
petitiva. Ahora que la economia se empieza a mover,
las personas tienen mds posibilidades y alternativas”,
expuso en entrevista Jorge Pérez Izquierdo, director

general de PAE.

El talento en posiciones clave, que suele ser una parte
pequefia en una organizacién en comparacién con toda
la plantilla laboral, es el que tiene mds posibilidades de
moverse a otros puestos. En ese sentido, Pérez Izquierdo
afirma que el retorno a las oficinas que rompe con la flexi-
bilidad alcanzada por el teletrabajo puede ser el principal

riesgo en la retencién de esta fuerza laboral. Sin embargo,

Prioridad Alta

las prioridades en retencién no estin Gnicamente vincula-
das con posiciones estratégicas. Tépicos como el bienestar
emocional de los colaboradores o la politica salarial com-
petitiva son asuntos que abarcan a todos los empleados.
La cuarta prioridad alta es vincular a las 4reas de recursos
humanos con los resultados del negocio. Las empresas
tienen que visualizar mds alld del sueldo que ofrecen y ser
conscientes que la retencién también implica cuidar a los
trabajadores con acciones como la promocién de la desco-
nexién digital y que los beneficios que se otorgan deben
alinearse con las necesidades de cada colaborador. Las
prioridades para las organizaciones en materia de capital
humano implican en @érminos pricticos que las empre-
sas mejoren sus procesos de escucha activa de los traba-
jadores, apostar por flexibilidad o comunicar de buena
manera los beneficios de retornar a la oficina, respetar los
horarios fuera de la jornada de trabajo y flexibilizar los
beneficios, atendiendo los intereses y necesidades de cada
persona (Herndndez, 2021).

La gestién del talento no es ajena a los cambios ex-
perimentados en el mundo por el impacto persistente
de la pandemia. Estas son las tareas en las que pondrdn
mayor atencién las empresas y su departamento de re-
cursos humanos en el 2022:

Retener talento clave

Bienestar emocional de los empleados

Establecer una politica salarial competitiva

Vincular la gestion de Recursos Humanos al resultado del negocio

Prioridad M edia

Desarrollar el sentido de pertenencia entre el personal

Digitalizacion de procesos de Recursos Humanos

Implementar modelos de trabajo hibrido

Mejorar la experiencia del empleado

Desarrollo de habilidades de los empleados

Prioridad Baja

Desarrollo de marca empleadora

Productividad de los empleados en teletrabajo

Adopcion de metodologias agiles en Recursos Humanos

Desarrollar redes sociales colaborativas

b

Fuente: elaboracién propia con datos del estudio permanente de Capital Humano de Puntos de Atencién al Emprendedor (2021).
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“El bienestar es el sentir de una persona al ver sa-
tisfechas todas sus necesidades en materia fisioldgica
y psicoldgica, en el presente, asi como contar con ex-
pectativas alentadoras que le sustenten su proyecto de
vida en la sociedad que experimentan los individuos
que componen una comunidad en materia de sus ne-
cesidades desde las mds vitales, hasta las mds super-
fluas, la prospectiva aspiracional y su factibilidad de
realizacién en un lapso de tiempo admisible” (Reyes

& Oslund, 2014).

El medio ambiente de trabajo fisico, incluida la
disposicién del puesto de trabajo y los puntos de expo-
sicién a agentes peligrosos, puede afectar tanto a la ex-
periencia de estrés de los trabajadores como a su salud
psicoldgica y fisica. En particular, la mala calidad del
aire, el ruido y las condiciones ergonémicas pueden
tener efectos negativos en la satisfaccién de los traba-
jadores y en su salud mental. Durante la pandemia
de COVID-19, a muchos trabajadores les preocupa-
ba contagiarse en el trabajo y transmitir el virus a
la familia, los amigos y otras personas del entorno
laboral, en particular si no se aplicaban las medidas
de proteccién adecuadas. Las personas que trabajan
desde sus casas estdn expuestas a riesgos psicosocia-
les, como el aislamiento, las fronteras difusas entre
la vida laboral y la vida familiar. Por otra parte, el
apoyo social tiene un efecto positivo en la satisfaccién
en el trabajo. incluye una serie de mecanismos, como
ayuda y asistencias prdcticas, estimulo, reconocimien-
to, consuelo, apoyo emocional, comunicacién de in-
formacién para ayudar a resolver problemas y aseso-
ramiento, entre otros, las fuentes de apoyo social son
los compafieros de trabajo, los supervisores, el personal
directivo, los familiares y los amigos (Organizacién
Internacional del Trabajo, 2020).

La pandemia provocé que las empresas se vieran
obligadas a hacer cambios en las modalidades de tra-
bajo. La solucién a la que muchas empresas se estdn
orientando es el trabajo hibrido. Se trata de un modelo
que brinda a los empleados la flexibilidad de laborar en
cualquier sitio. Segtin un reporte publicado por Mi-
crosoft, mds del 70 % de los empleados quieren que
las opciones de trabajo remoto contintien de alguna

forma tras el fin de la pandemia. Mientras que, en el
sentido opuesto, el 65 % afirma necesitar mds tiempo
en persona con sus equipos. La similitud de las cifras
pone de manifiesto que es necesario, al menos en este
caso, conciliar un modelo que beneficie a ambas par-
tes. Un porcentaje de més del 70 % de los trabajadores,
apuestan por la continuidad del trabajo remoto una
vez que termine la pandemia. Sin embargo, en oposi-
cién a estos resultados el 75 % manifiesta que necesita
estar mds tiempo en la oficina junto a sus compaieros.
De manera que, la semejanza entre las cifras indica que
es necesario aplicar un esquema que sea provechoso
para ambas partes. Los beneficios del trabajo hibrido
para los empleados provocan mayor satisfaccién labo-
ral porque los trabajadores suelen ser mds felices si tie-
nen més flexibilidad e independencia para elegir dénde
trabajar, los empleados més felices también tienden a
desempenarse mejor e indican que habrd menos rota-
cién de personal. En un entorno mixto, las opciones de
trabajo proporcionadas por la empresa pueden maxi-
mizar la productividad de todos los empleados. La fle-
xibilidad es una de las claves para disefiar un plan de
trabajo hibrido (CEREM Comunicacién, 2022).

La Organizacién Mundial de la Salud (OMS) defi-
ne la salud mental como un estado de bienestar general
que incluye las condiciones fisicas, mentales y sociales
que permiten a las personas usar sus habilidades para
responder de manera efectiva a situaciones diarias es-
tresantes y ser activas en el trabajo en diferentes niveles
de funcionamiento, al tiempo que contribuyen a su
comunidad.

La salud mental necesita equilibrio, esfuerzo, tiem-
po libre, indemnizaciones, vida personal y profesional,
relajacién en la responsabilidad y mds. Si estos equili-
brios no se mantienen todo el tiempo, la salud mental
se resentird, lo que obligard a la persona a vivir dia tras
dia sintiéndose encapsulada, realizando una rutina
muy bésica y desmotivada.

Cuidar la salud mental significa apostar por la ca-
lidad de vida mds alld de los desafios de la dicotomia
entre salud y enfermedad. Los sistemas y servicios
de salud juegan un papel importante en la atencién
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primaria y especializada de salud mental. Sin embar-
go, ni la atencién primaria, ni los servicios profesiona-

les son suficientes para satisfacer la demanda.

Pero la felicidad y la calidad de vida de los traba-
jadores no es solo una cuestién de salud puablica. Los
niveles poco saludables de estrés o ansiedad producen
cambios en el comportamiento de las personas los
cuales a corto y mediano plazo no solo son costosos,
sino que también tienen efectos verificables en grupos
y organizaciones. La mala salud mental se asocia con
menor productividad, mayor dificultad en las relacio-
nes interpersonales y mayores costos de contratacién y
capacitacién de trabajadores de reemplazo (CEREM

Comunicacidn, 2022).

La salud del trabajador también se ve afectada

debido a las extensas jornadas laborales. Trabajar

muchas horas puede provocar numerosos efectos
mentales, fisicos y sociales. Vera Paquete-Perdigao
menciona en un comunicado de prensa de la Or-
ganizacién Internacional del Trabajo (OIT) que la
COVID-19 ha empeorado la situacién, ya que los
trabajadores pueden verse afectados por riesgos psico-
sociales adicionales derivados de la incertidumbre de
la situacién laboral y de la prolongacién de las horas
de trabajo.

En México se trabaja, de manera muy notable,
mids horas que el promedio de los paises de la Orga-
nizacion para la Cooperacién y Desarrollo Econémi-
co y, al mismo tiempo, la productividad durante esas
horas de trabajo no es igual de alta. En promedio,
los mexicanos laboran 2.124 horas al ano, esta pro-
porcién es de 1.687 entre los paises de la (OCDE)
(Herndndez, 2021).

Grifico 3

Fuente: elaboracién propia con datos obtenidos del estudio del promedio anual de horas trabajadas
de La Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo Econémico (2020).
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Aplicar medidas de politica organizacional tales
como flexibilidad horaria, permisos, asistencia en
labores domésticas y cuidar formas de supervisién,
aumentan el bienestar y satisfaccién laboral, dismi-
nuyen el nivel de estrés, aumenta el control personal
del trabajo y de tiempo familiar, trayendo simultd-
neamente beneficios organizacionales al reducir el
ausentismo e incrementar la productividad (Jiménez
& Moyano, 2008).

Un informe realizado por la OIT y la OMS
(2021) indica que la difusion del teletrabajo, las nue-
vas tecnologias de la informacién, la comunicacién y
el aumento de los empleos flexibles, temporales o auté-
nomos han incrementado la tendencia a trabajar mu-
chas horas. También ha provocado la difuminacién de
los limites entre el tiempo de trabajo y los periodos de
descanso. Para hacer frente a este problema, el informe
sefala que los gobiernos, los empresarios y los traba-
jadores deben poner en marcha una serie de medidas

entre ellas:

* Los gobiernos pueden ratificar y desarrollar po-
liticas para aplicar las Normas Internacionales
del Trabajo sobre el tiempo de trabajo, como el
establecimiento de normas sobre los limites del
tiempo de trabajo, los periodos de descanso dia-
rios y semanales, las vacaciones anuales pagadas,
la proteccién de los trabajadores nocturnos y el
principio de igualdad de trato para los trabajado-
res a tiempo parcial.

* Los gobiernos, en consulta con los interlocuto-
res sociales (organizaciones de trabajadores y de
empleadores), pueden introducir leyes y politicas
que garanticen los limites maximos del tiempo de
trabajo y promuevan el cumplimiento en el lugar

de trabajo de las condiciones laborales decentes.

* Los empresarios, en colaboracién con los trabaja-
dores, pueden organizar el tiempo de trabajo para
evitar resultados negativos para la salud de los tra-
bajadores en relacién con el trabajo por turnos, el
trabajo nocturno, el trabajo de fin de semana y los
acuerdos de horario flexible.

El mayor activo de una empresa es su capital hu-
mano; una elevada satisfaccion de los empleados en su
labor es algo deseado por la direccién de cualquier or-
ganizacion dado que tiende a relacionarse con resulta-
dos positivos y con mayores indices de productividad,
favoreciendo el desarrollo empresarial (Zubiri, 2013).

Las organizaciones son altamente eficientes y com-
petitivas cuando logran que las estrategias definidas
frente al recurso humano estén totalmente alineadas
con las estrategias definidas por la direccién; la cohe-
rencia de estos dos aspectos implica que los procesos
ejecutados por el recurso humano garanticen la con-
secucién correcta, oportuna, eficaz y llena de valor
de todas las metas establecidas en la organizacién. El
direccionamiento estd referenciado tanto al conjunto
de politicas, como a las medidas que tienen como fun-
damento el logro de la estructura del recurso humano
que trabajard en pro de la consecucién de los objetivos
y la misién de la organizacion, gracias a las capacida-
des que tienen cada uno de sus miembros, pues son
ellos los que hacen que ésta pueda ser cada vez mds
competitiva. El desarrollo del factor humano demanda
acciones que estén encaminadas al mejoramiento de
las condiciones en las que se desempefia el trabajo para
el favorecimiento de la alineacién del trabajador con la
compafiia, de forma tal que haya una satisfaccién de
sus necesidades dentro de ésta, mediante la creacién de
un estado psicolégico completo, en el cual el personal
se sienta a gusto y satisfecho en el ambiente en que se
desenvuelve (Montoya & Boyero, 2016).

Debe tenerse presente que una mala seleccién de
personal, una mala capacitacién y una falta de motiva-
cién, se convierten en causales de limitacién al logro de
los altos niveles de la calidad y productividad en el factor
humano de la organizacién (Gonzélez Merinjo, 2015).

4. CONCLUSION

La productividad de una organizacién depende
significativamente de su capital humano, por ello las
empresas u organizaciones deben priorizar las estra-

tegias orientadas a brindar satisfaccién laboral a sus

Publicaciones e Investigacidn. Bogotd - Colombia, Vol. 16 No. 2, julio - diciembre 2022 - ISSN: 1900-6608 ¢ 25394088

115



116

Influencia de la satisfaccién laboral en la productividad

Eloisa Janett Garcia-Martinez, Aida Dinorah Garcia-Alvarez, Rosario del Carmen Sudrez Jiménez

empleados, comprendiendo que los trabajadores no
son mdquinas programadas para emplear, sino que son
seres humanos con necesidades que deben ser tomadas
en cuenta sobre todo después del impacto que tuvo la
pandemia del COVID-19 en el recurso humano, al re-

percutir en la salud fisica y mental del personal.

México es el pais en el que los trabajadores laboran
mds horas, incluso durante la pandemia. De acuerdo al
estudio del promedio anual de horas trabajadas por paises
de la OCDE vy la productividad durante esas horas de
trabajo no es igual de alta. La salud del trabajador tam-
bién se ve afectada debido a las extensas jornadas labo-
rales. Trabajar muchas horas puede provocar numerosos
efectos mentales, fisicos y sociales. De acuerdo a la teoria
de Herzberg la falta o deficiencia del factor motivacional
de la politica organizacional como lo es la flexibilidad ho-
raria causa insatisfacciéon laboral, la cual evidentemente

repercute negativamente en la productividad.

La modalidad del trabajo remoto provocé ries-
gos psicosociales, como el aislamiento, las fronteras
difusas entre la vida laboral y la vida familiar de los
empleados, por lo que algunas empresas optaron es-
tratégicamente por el trabajo hibrido, esta forma de
trabajo ha beneficiado al personal, porque les permite
flexibilidad e independencia para elegir dénde trabajar,
provocando mayor satisfaccién laboral en ellos.

Dicho panorama post pandemia en el que ha ha-
bido cambios en la modalidad de trabajo y las largas
jornadas laborales son la realidad que vive hoy en dia el
recurso humano en nuestro pais, consecuente a ello se
tuvieron que realizar modificaciones tanto en la poli-
tica organizacional como en las prioridades de las em-
presas y su departamento de recursos humanos, en los
que se da mayor importancia a la retencién del talento
clave, al bienestar emocional de los trabajadores y a
establecer una politica salarial competitiva.

Para retener al talento clave las empresas deben re-
tribuir a sus empleados con horarios flexibles, en los

que puedan mantener un equilibrio entre el trabajo
y su vida personal, también se debe tener una buena
relacién entre jefes y subordinados, dichos factores
mantienen motivados a los trabajadores evitando la

rotacién del talento.

Es importante mencionar que una politica salarial
competitiva es otro factor motivacional para los em-
pleados segin Herzberg y una de las prioridades altas
del 4rea de recursos humanos después de la pandemia,
asi que las empresas deben implementar una politica
bien estructurada que ofrezca una remuneracién equi-
librada a sus empleados de acuerdo al puesto, respon-
sabilidad y experiencia, para estimularlos a mejorar su

nivel de rendimiento.

La satisfaccion laboral de los empleados si influ-
ye de manera relevante en la productividad de las
organizaciones, pero es responsabilidad de la direc-
tiva sincronizarse con el drea de recursos humanos
en las estrategias para el desarrollo del factor hu-
mano, favoreciendo un entorno laboral donde los
trabajadores sientan que sus necesidades son toma-
das en cuenta y, en consecuencia, las empresas u or-
ganizaciones tendrdn un mejor rendimiento de su
capital humano alineado a los objetivos y metas de
la empresa. La teoria de Herzberg también expli-
ca que cuando los empleados estdn satisfechos en
el trabajo, se encuentran motivados y un empleado

motivado es mds productivo.

Los factores motivadores estratégicos mds impor-
tantes que conducen a la satisfaccién laboral a los
que las organizaciones deben prestar mds atencion de
acuerdo a este estudio son: la politica organizacio-
nal, las relaciones interpersonales con mandos, entre
compaferos y con subordinados, la retribucién, la
seguridad en el trabajo, la vida personal, las condi-
ciones laborales, Por otra parte, se deben atender las
necesidades psicoldgicas y sociales porque las emo-
ciones influyen mucho en el desarrollo de las activi-
dades de los empleados.
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RESUMEN

Las empresas son creadas con la finalidad de obtener recursos econdmicos para generar una riqueza propia,
a través de la comercializacién de productos o servicios los cuales satisfacen alguna de las necesidades que se
encuentran dentro del entorno social , el desarrollo de estas entidades no es fécil ya que se deben usar sistemas
adecuados en donde se tenga un control administrativo adecuado al igual que tenerlo con las mercancias que
sirven para obtener esa riqueza, por lo cual la parte fundamental dentro de ellas es su almacén que, a través de
un sistema de inventarios adecuado, puede controlar de manera efectiva la entrada y salida de las mercancias
para poder satisfacer la demanda de mercado y sobre todo para poder ser competitiva y obtener utilidades ya
sean a corto o largo plazo. La investigacién descrita en este articulo abordard el tema de los inventarios desde una
perspectiva empresarial y cémo estos tienen un impacto considerable en su crecimiento econémico para ser mds

rentable desde un control efectivo de su mercancia.
Palabras clave: control, empresas, inventarios, mercancia.

ABSTRACT

Companies are created in order to obtain economic resources to generate their own wealth, through the commerciali-
zation of products or services which satisfy some of the lying needs within the social environment, the development of these
entities is not easy since adequate systems must be used where you have adequate administrative control as well as having
it with the goods that serve to obtain that wealth, therefore the most fundamental part within them is their warehouse that
through a system of adequate inventories, you can effectively control the entry and exit of the goods to be able to satisfy the
market demand and above all to be able to be competitive and obtain profits either in the short or long term. The research
described in this article will address the issue of inventories from a business perspective and how these have a considerable
impact on your economic growth to be more profitable from an effective control of your merchandise.

Key words: Control, companies, inventories, merchandise.
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1. INTRODUCCION

Las empresas son organizacién con fines de lucro
que a través del comercio o la proporcién de algin ser-
vicio buscan obtener riquezas para aumentar su capital
econémico, estas entidades lucrativas representan una
parte fundamental para el desarrollo econémico de la
sociedad, gracias a ellas se generan diversas cadenas de
distribuciones de productos al igual que de servicios que
satisfacen las necesidades sociales existentes por lo cual
han ido creciendo en diversos aspectos. Estas pueden
llegar a clasificarse seglin su tamafio ya sean pequefias y
medianas hasta las grandes empresas, en ellas se desarro-
lla gran parte de la economia del lugar donde se ubican,
generando sobre todo una fuente de empleo que ayuda
al crecimiento del lugar al igual que genera un impacto

positivo en el crecimiento econémico de la regién.

El desarrollo de las empresas no es tarea ficil, ya
que se deben hacer uso de diversas herramientas tanto
administrativas como contables al igual que logisticas
para poder establecerla de manera correcta, ayudando

asf a que su crecimiento sea eficiente.

Tal es el caso de los inventarios, en ellos se desa-
rrolla una parte muy importante de la obtencién de
recursos de la entidad , esto se debe a que gracias a
ellos se tiene de manera detallada las entradas y salidas
de mercancias , al igual que la existencias de la mis-
ma dentro del almacén de la empresa , esto genera un
mayor control sobre las mercancias distribuidas dentro
de la empresa, evitando posibles fraudes o falta de de-
sabastecimiento de mercancias al igual que tener un

exceso de estas lo que genera pérdidas para la empresa.

El inventario tiene un gran impacto econémico so-
bre las actividades de las empresas, ya que este repre-
senta uno de sus activos mds importantes, en donde se
tiene un control adecuado sobre las mercancias adqui-
ridas y vendidas, las cuales son las principales fuentes
de ingresos dentro de la empresas al igual que ayudan
a mejorar sus rentabilidad.

La investigacién descrita en este documento abor-

dara como la implementacién de los inventarios ha

generado un impacto sobre el sector empresarial ayu-
ddndolos a que estos sean rentables para obtener un

crecimiento econémico adecuado.

2. METopO

Las aplicacién de esta investigacién se desarrollard
con el objetivo de conocer el impacto que tiene el ru-
bro de los inventarios dentro de las entidades comer-
ciales o empresas como mejor se conocen , teniendo
en cuenta el factor que implica el tener un inventario
adecuado para generar un crecimiento econdémico a
través de las entradas y salidas de los productos con
un control adecuado de ello, por esto la aplicacién del
método descriptivo ayudard a poder sustentar las bases
de la investigacién con ayuda de diversas fuentes ofi-
ciales las cuales servirdn de apoyo para que a través de
la descripcién propia se pueda cumplir con el objetivo

de la investigacién.

En tal sentido Abreu (2014) los define como el mé-
todo que busca un conocimiento inicial de la realidad
que se produce de la observacién directa del investi-
gador y del conocimiento que se obtiene mediante la
lectura o estudio de las informaciones aportadas por

otros autores.

Ademids de apoyarse con el método cualitativo en
donde a través de una manera narrativa se busca el
sustentar las bases de todo lo investigado para poder
obtener los puntos claves que afirman como los inven-
tarios tiene un impacto importante sobre el desarrollo
econémico de las empresas. Por otra parte, Guerrero
(2016) describe como la investigacién cualitativa es
utilizada generalmente en el andlisis de las ciencias
sociales, siendo un proceso metodoldgico que utiliza
como herramientas a las palabras, textos, discursos,
dibujos, gréficos e imdgenes (datos cualitativos) para
comprender la vida social por medio de significados,
desde una visién holistica, es decir que trata de com-
prender el conjunto de cualidades que al relacionarse

producen un fenémeno determinado.
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2.1 Acercamiento a los inventarios

Los inventarios son pieza fundamental para un
desarrollo econdémico eficiente, en ellos se tiene un
control adecuado sobre los productos con los cuales
se busca comerciar, se tiene un registro eficiente de las
entradas y salidas de estos, al igual que el tener de ma-
nera sistematizada cuantos de estos productos se cuen-
tan en el almacén para priorizar su compra y evitar un
desabastecimiento que cause un impacto negativo a los

clientes que generan la riqueza de las empresas.

La NIF C-4, habla sobre lo que son los inventarios
y el tratamiento que se le debe dar en los estados finan-

cieros en donde los define como:

Articulos adquiridos y que se mantienen para ser
vendidos incluyendo, por ejemplo, mercancia ad-
quirida por un detallista para su venta, o terrenos
y otras propiedades destinadas a su venta. Los in-
ventarios también incluyen articulos producidos y
en proceso de fabricacién por la entidad, asi como
materias primas y otros materiales en espera de ser

utilizados en ese proceso.

Los inventarios llevan un control eficiente sobre la
mercancia que se tiene dentro del almacén, la igual que
la vendida ya que por medio de sistemas y herramien-
tas especializadas en el tema, se puede conocer de ma-
nera eficaz cuando entra y sale algtn producto dentro
de la empresa, ayudando asi a tener una rotacién de
inventarios adecuada y asf poder tener una mayor ren-
tabilidad que incrementa el crecimiento de la entidad.

En tal sentido Bayas & Martinez (2017) mencio-
nan que los inventarios tienen como funcién flexibi-
lizar las operaciones administrativas, de esta manera
los inventarios de productos se convierten en una ne-
cesidad absoluta dado que permite oportunidades de
desarrollo y expansién en los procesos.

Por lo tanto, los inventarios representan una parte
significativa del crecimiento econémico de las empre-
sas, ya que a través de ellos se mueven todas las mer-
cancfas adquiridas y vendidas con las cudles se ob-

tienen las utilidades para un crecimiento econémico

Cindy Kristeel Lépez Lépez

éptimo, pero sobre todo para poder ser competente
ante otras entidades.

2.1.1 Tipos de inventario

* Inventario inicial: es el que se realiza al dar co-
mienzo las operaciones.

* Inventario fisico: es el inventario real.

* Inventario de productos terminados: todas las
mercancias que un fabricante ha producido para
vender a sus clientes.

* Inventario de materiales y suministro: son aque-
llos materiales con los que se elaboran los produc-
tos realizados en una empresa.

* Inventario de materia prima: representan las exis-
tencias de los insumos bdsicos que habrdn de incor-
porarse al proceso de fabricacién de una compania.

2.2 El inventario en las empresas

Las empresas tienen como objetivo ser rentables,
adquirir clientes, posicionarse en el mercado entre mu-
chos otros, con la finalidad de generar recursos con los
cuales puedan operar y seguir creciendo para desarro-
llarse dentro del entorno empresarial y ser competiti-
vas para que en un momento dado generen utilidades
adecuadas para sobrellevar sus operaciones y obtener

una riqueza suficiente.

Soriano Llobera ez a/. (2015) menciona que la em-
presa influye en la sociedad de diferentes formas: ofre-
ce bienes y servicios que permiten satisfacer las necesi-
dades de los individuos que componen dicha sociedad;
realiza una importante funcién social al ser generadora

de riqueza.

Las Norma Internacional de Contabilidad en su
NIC C-2, describe que los inventarios son activos, los

cuales son:

* Poseidos para ser vendidos en el curso normal de
la operacién.

* En proceso de produccién con vistas a esa venta.

* En forma de materiales o suministros, para ser
consumidos en el proceso de produccién, o en la

prestacién de servicios.
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Lo antes mencionado enmarca de una manera es-
pecifica los inventarios que son considerados dentro de
las diversas las empresas, al igual que el tratamiento
que se le da a cada uno de los productos que se en-
cuentran dentro de almacén que posteriormente serdn

vendidos y generardn una utilidad a la entidad.

En las empresas existen una gran variedad de ma-
teriales y productos con los cuales se comercia y cada
una de ellas tiene una clasificacién diferente segtin a lo
cual estdn destinadas, por ello en los inventarios exis-
ten diversas clasificaciones donde se enmarca que es lo
que controla cada una de ellas, ya sea desde la materia
prima hasta al producto terminado. Respecto a estos
Salazar & Mancera (2017) definen algunas de ellas:

* Inventario inicial: es el que se realiza al dar co-
mienzo las operaciones. Inventario fisico: es el
inventario real.

* Inventario de productos terminados: todas las
mercancias que un fabricante ha producido para
vender a sus clientes.

* Inventario de materiales y suministro: son
aquellos materiales con los que se elaboran los
productos realizados en una empresa.

* Inventario de materia prima: representan las
existencias de los insumos bdsicos que habrdn
de incorporarse al proceso de fabricacién de

una compania

Estos tipos de inventarios representan la manera
en que estdn ordenados todos los productos utiliza-
dos dentro de las empresas con los cuales obtienen sus
recursos para tener un mayor crecimiento econémico
y poder ser competitivos llegando a un mercado mds
amplio y tener mayores ventas. La aplicacién efectiva
de los inventarios ha ayudado a desarrollar a las empre-
sas siendo estas mds eficientes y teniendo control mds
adecuado sobre todo lo que entra y sale, evitando pér-
didas que ocasionen una baja en las utilidades de esta.

2.3 Crecimiento econémico por el inventario

Las empresas buscan el obtener una mayor renta-
bilidad por medio de la distribucién de mercancias,
generando asi recursos propios a través de la venta de

productos en el dmbito comercial, por ello se busca el
tener un control eficiente tanto operativo como admi-
nistrativo que ayude a tener los cimientos adecuados
para poder ser rentables. En el caso de las mercancias
los inventarios juegan un papel importante para su
desarrollo, el control efectivo que se tiene a través de
ellos, ayuda a captar las necesidades que tiene la em-
presa en la compra y venta, lo cual es de ayuda para
la toma de decisiones adecuadas en donde la empre-
sa busca su bienestar, pero sobre todo un crecimiento
econémico eficiente.

El crecimiento representa el incremento que se tie-
ne en la produccién de bienes y servicios en el caso de
las empresas, representa un crecimiento en el dmbito
comercial, en donde ofrece una mayor cantidad de
productos y crece en el mercado donde estd situado.

El crecimiento promueve, como mencionan Ranis
& Stewart (2002), el desarrollo humano a medida que
la base de recursos se amplie en tanto que un mayor
desarrollo humano genera mds crecimiento a medida
que una poblacién mds sana y educada contribuye a

mejorar el desempeno econémico

El tener un eficiente control sobre los inventarios
ayuda a que las empresas eviten pérdidas por robo o
extravio de mercancias al igual que el sobre almacenaje
por tener un exceso en los productos que tiene poco
movimiento causando una pérdida constante para la

empresa al tener el dinero estancado y sin poder tener

salida de él.

Para Lozada (2019) un control de inventarios se
fundamenta en saber qué ocurre en los almacenes, a
fin de estar en condiciones de elevar el nivel de con-
fiabilidad de la informacién. Con un control efectivo
puede determinarse cudnta mercancia se tiene, qué de-
cisiones tomar respecto de la produccién y cémo rotar
adecuadamente los productos y detectar o eliminar el

robo de mercancfas.

Como se mencioné anteriormente el tener un con-
trol adecuado de lo que pasa dentro de las empresas
ayuda a tener una mejor eficiencia en la distribucién
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de productos y mercancias, al conocer de manera mds
precisa cuando estas entran y salen al igual de la exis-
tencia que se tiene, cabe destacar también que la admi-
nistracién juega un papel importante para el desarrollo
efectivo del inventario, esto se debe a que gracias a ella
se conoce cuanto se debe invertir al igual de cudnto
dinero hay invertido en el almacén y asi evitar pérdi-
das. Para Ndpoles ez /. (2019) la administracién de
inventario implica la determinacién de: en que se debe
invertir, de la cantidad de inventario que deberd man-
tenerse, la fecha en que deberdn colocarse los pedidos
y las cantidades de unidades a ordenar. Requiere de
una coordinacién entre las dreas de ventas, compras,
produccién y finanzas; pues una falta de coordinacién

podria llevar al fracaso financiero.

3. CONCLUSION

Las empresas son grandes fuentes de crecimientos
econémicos en el lugar donde se establezcan, su come-
tido es tener un crecimiento tanto interno como exter-
no, esto hace referencia a mejorar sus procesos opera-
tivos y poder tener un mayor impacto en el mercado
para el cual fueran creadas, ya que en muchas ocasio-
nes estas son creadas para vender, comercio o brindar
algtin servicio a cierto mercado especifico, por lo cual
deben tener las herramientas adecuadas al igual que
un plan organizacional en donde planteen los diver-
sos procesos que se llevaran a cabo dentro de estas. La
operatividad dentro de la empresa representa una parte
fundamental para su crecimiento de manera eficiente,
el contar con los controles adecuados ayuda a mejorar
el rendimiento de la empresa, asi como volverla mds
competitiva. Por ello uno de sus puntos mds impor-
tante son sus inventarios estos se encuentran en su al-
macén que es el lugar donde se encuentran todos sus
productos o materias primas, las cuales son vendidas
para obtener recursos y asi generar una mayor rique-
za, estos inventarios representan un sistema eficiente
de control sobre las entradas y salidas de mercancias
tanto de los almacenes asi como las ventas realizadas,
al aplicar sistemas especializados donde se sepa cuanta
mercancia hay en existencia al igual que cuando en-

tra y sale , ayuda a evitar posibles errores, fraudes o

Cindy Kristeel Lépez Lépez

robos que perjudiquen las utilidades de la empresa y
disminuyan sus rentabilidad. En la investigacién se lo-
gra demostrar como los inventarios se han vuelto parte
significativa del desarrollo empresarial y como gracias
a su aplicacion la rentabilidad de las empresas muestras
una mejora mds eficiente, teniendo un mayor impac-
to en su rentabilidad. En conclusién, los inventarios
deben ser aplicados en el desarrollo de toda empresa
para mejorar sus control de produccién y distribucion,
generando un ahorro significativo en sus recursos al
igual que volver mds eficiente sus controles y mejorar la
distribucién en sus almacenes para generar una mayor

satisfaccién en los clientes.
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RESUMEN
El uso de las técnicas de mercadotecnia es importante en una organizacion, pues impulsan las ventas y retienen
a los clientes, por esta razdn resulta necesario su estudio en el contexto de las pyme. El objetivo de este trabajo con-

siste en determinar qué tan importantes es el uso de la mercadotecnia en las pymes y las estrategias de publicidad.

En cuanto al servicio, este constituye la experiencia fundamental en la que tiene lugar el contacto entre la or-
ganizacién y el cliente, de la forma como se efectie esta relacién, depende la conservacién o pérdida de un cliente.
La presente investigacién es documental y de tipo descriptivo. La informacién se integra a través de documentos
con informacidn oficial y estadistica, donde las organizaciones visualizan el servicio como el elemento esencial en
el que radica el sentido mismo de su existencia y pertinencia. El servicio en la organizacién busca esencialmente
satisfacer aquellas necesidades que presenta el cliente, es por ello que puede afirmarse entonces que la ausencia de
demanda de servicios no les permite a las organizaciones desarrollar proyectos que giren en torno a ello. Frente
al servicio como factor esencial en la organizacién, diversas herramientas han sido desarrolladas con el fin de
que haya un mejoramiento continuo en la satisfaccién de las necesidades de los clientes, y una atencién continua
tomando en cuenta la importancia del marketing digital donde una de ellas es la implementacién de un CRM
(Customer Relationship Management), a lo que en este articulo se presenta como una herramienta que resulta de

gran impacto en los servicios que prestan las pymes para llevar una continuidad con los clientes.
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ABSTRACT

The use of marketing techniques is important in an organization, since they boost sales and retain customers, and
Jfor this reason it is necessary to study them in the context of SMEs. The objective of this paper is to determine how
important is the use of marketing and advertising strategies in SMEs.

As for service, this is the fundamental experience in which the contact between the organization and the client takes
place, and the way this relationship is carried out depends on the conservation or loss of a client. This is a documentary
and descriptive research. The information is integrated through documents with official and statistical information,
where the organizations visualize the service as the essential element in which lies the very meaning of their existence
and relevance. The service in the organization essentially seeks to satisfy those needs presented by the client, which is
why it can be stated then that the absence of demand for services does not allow organizations to develop projects that
revolve around it. Faced with the service as an essential factor in the organization, several tools have been developed
in order to have a continuous improvement in meeting the needs of customers, and a continuous attention taking into
account the importance of digital marketing where one of them is the implementation of a CRM (Customer Relation-
ship Management), which in this article is presented as a tool that is of great impact on the services provided by SMEs

to brz'ng continuity with customers.

Key words: CRM (Customer Relationship Management), Strategies, Marketing, SMEs, customers.

1. INTRODUCCION

El desarrollo de las herramientas de mercadotecnia
tiene una influencia significativa en la innovacién y el
desempeno en el mercado. En la actualidad la palabra
pyme es un término que sin duda alguna causa gran
revuelo, debido a la importancia de estas y el interés
por impulsarlas ha sido cada vez mayor en los tltimos
anos, no sélo en México, sino también en casi todos
los paises desarrollados o en proceso de desarrollo. De-
bido a la gran cantidad de establecimientos que repre-
sentan, el elevado porcentaje de empleos que generan
y su contribucién en el Producto Interno Bruto, las
pyme son eslabones fundamentales para que las eco-
nomias de las naciones crezcan y se vuelvan competiti-
vas, tanto interna como externamente. Por tanto, en la
medida que las pyme crecen influyen en el desarrollo

de su pais.

La creacién y apoyo a las mismas en México tuvo
como objetivo mejorar el empleo, propiciar el desa-
rrollo regional y combatir a la pobreza. La economia
global es cambiante, esta se ve afectada por la fortaleza

de las economias de cada pais al interior las empresas

pequenas (pyme) contribuyen en gran manera al desa-
rrollo en las tltimas 2 décadas, contribuyendo a mejo-

rar la economia y generando empleos en México.

En la actualidad, las pyme son de gran importancia
en paises industrializados, asi como en paises en via de
desarrollo ya que estas empresas son las creadoras de
empleos y representan un 90 % de la economia sien-
do estas el motor de un crecimiento y desarrollo sos-
tenible, como anteriormente se menciond, por lo que
probablemente no cambie a un futuro esta situacion.
Para lograr un desarrollo idéneo y adecuado, las pyme
deben estar impregnadas de desarrollos tecnolégicos
y de factores que les permitan ser mds competitivas.
Por otra parte México deberd invertir més en la inves-
tigacién y desarrollo para poder lograr ese desarrollo
es necesario que sean apoyadas por algunos organis-
mos de gobierno como lo es Contacto pyme (www.
contactopyme,gob,mx) esta dependencia es encargada
de brindar informacién, en cuanto a la aprobacién de
reformas que beneficien a los emprendedores para crear
empresas y tener crecimiento e invertir fuertemente en
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financiamiento, capacitacién y consulta publica ,asi
como la implementacién de nuevos modos de organi-

zacién y motivacion para abrir nuevas empresas.

El siguiente trabajo de investigacién estd encami-
nado a mostrar la importancia que tiene la mercado-
tecnia en las pymes para que estas puedan obtener in-

gresos y tener un desarrollo sustentable.

2. METODOLOGIA

La investigacién es de corte documental y de tipo
descriptivo, no experimental ya que no se manipu-
lardn variables basdndose en la observacién de fené-
menos tal y como se dan en su contexto baséndonos
en informacién recopilada de Internet, blogs, y docu-
mentos en referencia a la temdtica abordada. Se basa
en su estado natural para analizarlos con posterio-
ridad cémo son, cdmo se manifiestan y sus compo-
nentes, en este caso la mercadotecnia, ya que se hard
una investigacién sobre la mercadotecnia digital y el

CRM en las pymes.

2.1 Técnica

La técnica documental consiste en la identificacidn,
recogida y andlisis de documentos relacionados con el
hecho o contexto estudiado, en este caso la mercado-
tecnia digital y el CRM en las pyme. La informacién
no es obtenida de las personas investigadas directa-
mente, sino a través de sus trabajos escritos, gréficos,
etc. Y es a través de estas que pretendemos compartir
sus significados. Esta investigacion es de tipo explora-
torio, es decir, que se realiza especialmente cuando el
tema elegido ha sido poco explorado y reconocido y
cuando adn sobre €l es dificil formular hipétesis preci-
sas o de cierta generalidad; el objetivo de este método
es explorar el problema y su entorno, y no extraer una

conclusién de él.

2.2 Enfoque

El enfoque de esta investigacion serd el enfoque
cualitativo ya que utilizan la recoleccién de datos sin
medicién numérica para descubrir o afinar preguntas

de investigacion en el proceso de interpretacion.

2.3 Alcance

Los estudios descriptivos ponen su interés en la
descripcion de los datos, sin conceptualizacion ni in-
terpretacion (en realidad tienen un bajo nivel de inter-
pretacién). Pretenden describir de forma fiel la vida, lo
que ocurre, lo que la gente dice, cémo lo dice y de qué
manera actda. Se suelen presentar como una narracion.

3. DESARROLLO

3.1 Historia de las pymes

Estas empresas, independientemente de la natura-
leza de su actividad principal, presentan las caracteris-
ticas histdricas que identifican a todas las culturas del
mundo desde tiempos remotos, pricticamente desde
que el hombre se vuelve sedentario, hace aproximada-
mente 10.000 afnos. Desde entonces, el mundo ha ob-
servado, con algunas variantes, los grandes contrastes
que aun observamos en la constitucién de las econo-
mias sociales; antes existian los grandes empresarios,
los pequenos agricultores, productores y artesanos, asi
como aquellos que se dedicaban a tareas productivas
précticamente de subsistencia, lo mismo que una masa
amorfa, a veces dificil de identificar, que se dedicaba a

prestar servicios de distintas naturalezas.

En la actualidad, tanto en los paises desarrollados
como en los que se encuentran en proceso de desarro-
llo o los que simplemente estdn subdesarrollados, en-
contramos un gran paralelismo histérico en la compo-
sicién de sus estructuras econémico-productivas; hoy
existen los macro o grandes empresarios, pero también
los medianos, pequenos y micro empresarios, que se
dedican a actividades cada vez mds diversificadas en
la medida en que la necesidad, la ciencia, la tecnologia
y la propia sociedad impactan en los grupos sociales
regionales, nacionales y mundiales, de distintas mane-

ras, transformdndolas progresiva y sistemdticamente.

Es importante darse cuenta de que hoy, como
antes, las micropequenas y medianas empresas se
complementan, en mayor o menor medida, con las
actividades productivas de las grandes y macroempre-
sas, estableciendo relaciones directas e indirectas, en
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medio, por lo general, de precarios equilibrios entre
ellas, sin embargo, hoy las pyme presentan la tenden-
cia a realizar actividades auténomas que tienen una
relacién forzosa con los nicleos sociales de su entorno,
sufriendo la influencia de las empresas mayores, que
por lo general tienden a someterlas minimizando sus

posibilidades de desarrollo.

La empresa es el pilar fundamental de la economia
del pais, del desarrollo econémico sustentable y gene-
radora de riquezas. Esta administracién ha reconocido
la importancia de las pequefias y medianas empresas
(pyme). Sin embargo, la informacién estadistica dis-
ponible sobre el papel econémico y el desempeno de
las pyme en México es escasa y dificil de comparar con
lo que generan nuestros principales socios comercia-
les. Cuando se habla sobre las pymes socialmente se
hace referencia a un concepto muy vago. Una empresa
es considerada pyme en algunos paises cuando tienen
menos de 250 personas laborando en ellas, y en estos
mismos paises podria ser considerada una primera in-
dustria de aparato del hogar con menos de 500 perso-

nas y una de acero con menos de 1.000.

Este amplio nicleo econémico social estd formado
por la amplia gama de giros productivos, comerciali-
zadores y de servicios que uno pueda imaginar; y en
gran medida, los empresarios son personas que reali-
zan actividades econdmicas a nivel de subsistencia que
e caracterizan por integrar empresas eminentemente
familiares, producto de la necesidad, mds que de un
esfuerzo planificado, presentando problemas para su
desarrollo y posicionamiento.

3.2 Caracteristicas generales de las pymes
Casi todas las pymes cuentan con las mismas ca-

racteristicas generales y algunas de ellas son:

* El capital es proporcionado por una o dos perso-
nas que establecen una sociedad.

* Los propios duefios dirigen la marcha de la em-
presa; su administracién es empirica.

* Utilizan mds maquinaria y equipo, aunque se si-
gan basando mds en el trabajo que en el capital.

* Dominan y abastecen un mercado mds amplio,
aunque no necesariamente tiene que ser local o
regional, ya que muchas veces llegan a producir
para el mercado nacional e incluso para el merca-
do internacional.

* Estd en proceso de crecimiento, la pequena tiende
a ser mediana y esta aspira a ser grande.

* Obtienen algunas ventajas fiscales por parte del
Estado que algunas veces las considera causantes
menores dependiendo de sus ventas y utilidades.

* Sutamano es pequefio o mediano en relacién con

las otras empresas que operan en el ramo.

3.3 Porque son importantes las pymes en México

Mids de la mitad de nuestro PIB, el 52 % para ser
exactos, depende de este tipo de negocios. Son ellos
nuestro gran motor, asi que esto lo debemos de tener
bien claro porque sin ellos el pais se derrumba, ahi jus-
tamente radica su importancia. No son cosa menor,
“son clave”, explica Jorge Meza, director de Vincula-
cién de la Universidad Iberoamericana.

La ultima cifra con la que contamos es que existen al-
rededor de 4.7 millones de pequenas y medianas empresas
mexicanas, pero todo esto cambiard por la crisis que esta-
mos viviendo a nivel mundial con la pandemia del coro-
navirus y es bien importante que les sigamos la pista por-

que marcard una gran diferencia en nuestra economia’”.

Ante la mayor exigencia competitiva de los tiem-
pos actuales, las pequefas y medianas empresas deben
planear de manera estratégica su futuro y explorar de
forma analitica la manera en la que pueden desarrollar
completamente su potencial, logrando implementar

esquemas de crecimiento a corto y largo plazo.

En México, los esfuerzos por impulsarlas se han
visto reflejados con la creacién de diversos programas
de apoyo y fomento, aunque hasta el momento, no se
han alcanzado atn los resultados esperados y es justo
por eso que las instituciones bancarias ahora cuentan
con un drea especializada en pequefias y medianas em-
presas para crear nuevos esquemas y productos hechos

a su medida.
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“Las pyme son un eslabén fundamental para que la
economia de nuestro pafs crezca y se vuelva competi-
tivo, tanto interna como externamente. Adn en medio
del caos actual, estos negocios son los que luchan todos

los dias para que podamos salir adelante.

Es justo por esto que influird de manera directa en
el pais la forma en la que las pequenas y medianas em-
presas se desarrollen. A los politicos, que es un tema
en el que no voy a ahondar, se les olvida esto y por eso
debemos de poner el tema sobre la mesa, ver la manera
en la que todos los ciudadanos podamos apoyar a los

emprendedores mexicanos”, subraya Meza.

Actualmente pareciera que hablar de pymes estd de
moda, pero la verdad es que no es un tema nuevo y

ahora, como siempre, luchan para sobrevivir.

“Generan alrededor del 72 % de los empleos for-
males. Sin las pequenas y medianas empresas, México

estarfa en grandes, pero realmente un enorme apuro.

Cada pyme que tiene que cerrar actualmente repre-
senta grandes problemas, pues es una, dos, tres o un
pequenio grupo de personas que se quedan sin ingre-
s0s, sin acceso a prestaciones bdsicas como estar inscri-
to en el IMSS, lo que hoy en dia puede hacer una gran
diferencia si uno enferma de Covid-19, por ejemplo”,

acota el académico.

3.4 Cudles son las estrategias mds comunes
que utilizan las pymes

Para (Stanton, Etzel, & Walker, 2007) “El mar-
keting es un sistema total de actividades de negocios
ideado para planear productos satisfactores de nece-
sidades, asignarles precio, promoverlos y distribuir-
los a los mercados meta, a fin de lograr los objetivos
de la organizacién. Esta definicién tiene dos impli-

caciones significativas:

* Enfoque: todo el sistema de actividades de nego-
cios debe orientarse al cliente.

* Los deseos de los clientes deben reconocerse y
satisfacerse.

* Duraci6n: el marketing debe empezar con una

idea del producto satisfactor y no determinar sino
hasta que las necesidades de los clientes estén com-
pletamente satisfechas, lo cual puede darse algiin
tiempo después de que se haga el intercambio”.

William T. Ryan, ofrece una definicién también
bastante realista: “El conjunto de actividades

orientadas a determinarlas necesidades del consu-
mir, a desarrollar los productos y servicios

necesarios para satisfacer tales necesidades y a crear
la demanda para dichos productos y servicios”.

A mediados de los afios setenta el Dr. Jerome Mc-
Carthy introdujo el concepto de las 4 P en el mar-
keting como tal, que actualmente es utilizada como
herramienta o variable para la estructura de objetivos,
siendo elementos que deben estar inmersos en cual-

quier campana de marketing.

De acuerdo con Gibello (2015), la importancia hoy
en dia de la mezcla del marketing y las 4 P es que se
utilizan pricticamente como sinénimos y responden a
la misma definicién, aunque con matices. Asi, las 4 P
podrian definirse como el conjunto de herramientas
tdcticas integradas en la estrategia de marketing y que
permiten a la empresa crear ese valor anadido para su
publico objetivo, dando como resultado una toma de
decisiones mds asertiva en relacién con la imagen del

producto y su comercializacién.

3.5 Estrategias

Ahora bien, para poder determinar la estrategia que
mejor encuadra en las pymes a tratar, primero hay que
definir que es una estrategia. Es un término militar
usado para describir el arte del general. Por tanto, la
estrategia es un plan que pretende dar a la empresa
una ventaja competitiva con respecto a sus rivales. Es
entender lo que hace, saber a qué se quiere llegar a ser
y, sobre todo, cémo se piensa conseguirlo. Una estrate-
gia s6lida, hédbilmente aplicada, identifica los objetivos
y la direccién que los jefes y empleados emplean, para
definir su trabajo y llevar adelante la empresa. Por el

contrario, una empresa sin una estrategia clara es una
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empresa a la deriva. Va dando tumbos hacia un lado
y hacia otro a medida que se presentan oportunida-
des, pero consiguen muy poca cosa. La estrategia de
marketing responde a la pregunta: ;por qué nues-
tros clientes deberfan comprar nuestro producto (o
servicio) y no los de la competencia? Esta estrategia
posteriormente formard el nicleo del plan de mar-
keting de lo que ofrece la empresa. En términos ge-
nerales, la estrategia de mercadotecnia es un tipo
de estrategia que presenta el enfoque mercadotécni-
co general que se utilizard para lograr los objetivos
de mercadotecnia que se ha propuesto la empresa o

unidad de negocios.

3.6 Estrategias para la crisis

La pandemia que vive el mundo con el virus del
COVID-19 ha obligado a las organizaciones a imple-
mentar estrategias de permanencia y consolidacién
si es que pretenden continuar en el mercado. Por lo
tanto, toma relevancia las estrategias de marketing,
particularmente el marketing digital, ya que la pan-
demia obliga a las empresas a seguir sus actividades
comerciales. La incursién de comercializacién a través
de plataformas digitales es una necesidad apremiante,
ante la situacién mundial; quienes no innoven e imple-
menten estrategias de marketing digital estardn fuera

del mercado.

Las crisis muchas veces representan quiebras, pero
también traen nuevas oportunidades de negocios, re-
planteamientos de los mismos, es por ello la importan-
cia de que las empresas desarrollen nuevas estrategias
o modelos de negocios para contrarrestar los tiempos

malos. Algunas estrategias necesarias son: la revisién

profunda de gastos, el control del personal, como es su
reorganizacion, analizar el nivel de deudas contraidas,
ajustar los gastos empresariales y los sueldos (Meza,
2020).De acuerdo con Castro (2020), los efectos de la
pandemia serdn en relacién a un cambio en los hdbitos
de consumo, creencias, costumbres y actitudes y las
empresas deben de cumplir con las pautas marcadas
para la proteccién de los trabajadores, estar abiertas a
un cambio, mantenerse en contacto con los clientes a
través de las redes sociales, que hoy en dia es lo que
esto manteniendo a muchos negocios ya que algunos
no tenian presencia en redes sociales y ahora entraron
con fuerza.

El Instituto Panamericano de Alta Direccién de
Empresa (IPADE) (2020) publicé estrategias para las
empresas ante la crisis por la pandemia, algunas de las
cuales coinciden con expertos como es el renegociar su
estrategia, esto es acordar con los proveedores en rela-
cién a deudas, reducir gastos y negociar sueldos con
el personal, cuidando el flujo de efectivo ya que si se
pide un préstamo, dependiendo el tamafio de la em-
presa, podrd llegar a ser la causa del cierre, enfocarse
al ahorro, la creacién de una nueva estrategia dirigida
al e-commerce, debido a que durante esta situacion los
negocios con redes sociales son los que estdn tenien-
do éxito debido a su presencia en el mercado, de igual
forma hacer una anilisis de riesgo, analizando los po-
sibles escenarios al regreso de la pandemia.

Al realizar un andlisis de expertos en negocios, se
encontrd que varios coincidieron en cuanto a las estra-
tegias para su permanencia en el mercado, llegando a
la elaboracién de la siguiente tabla:
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Tasra 1.
Estrategias de las empresas ante el COVID-19

Acciones

Reduccién de gastos

Renegociar

Resilencia y flexibilidad

Utilizacién
de la tecnologia

Comunicacién

Posicionarse
en las redes sociales

Compromiso social

Cambio en la demanda
y forma de consumo

Home office
(trabajo en casa).

Liderazgo adaptativo
y equipos de trabajo.

Responsabilidad social
y sustentabilidad

Reformular procesos.

Cultura de servicio remoto.

Capacidad de innovacién

Tratar de gastos al minimo. Ajustar presupuestos y planes de ejecucion.
Modelar riesgos y costos. Reajuste del tamano de la compania

Ya sea con proveedores, clientes y empleados, esto puede ser en relacion
con las deudas, bancos, etc.

Capacidad de adaptase a los cambios y nueva realidad econédmica.
Modelos proactivos. Redefinicion de la estrategia.

so de plataformas tecnolégicas como: Microsoft To-Do, Trello, Office Online, Dropbox

o Google Drive, edmodo para evitar la disrupcién en las operaciones y continuar trabajando.
Aprovechar los recursos digitales para las empresas. Maximizar la presencia digital

de las empresas con estrategias online. Estrategias de venta con enfoque digital. Centrarse
en la tecnologia. Modelos ci: negocio digitales. Automatizacién en las ventas

Utilizar nuevas formas de comunicacién como canales virtuales como Zoom, GoToWebinar,
Skype, Whatsapp, Google Met, Tempo App, Telmex, etc. Comunicacién entre empleados,
clientes, proveedores para realizar documentos de comunicacién de forma estdndar. Reforzar
la comunicacién en los mensajes, servicios a los consumidores y los ciudadanos, innovar.
Promociones de emergencia, estrategias para el futuro como compra de viajes, tarjetas

de regalo. Mantener el interés del cliente

Es importante para las empresas no perder su posicién en el mercado, por lo que hay integrarse
en las redes sociales. Reforzar las redes y optimizar espacios digitales

Apoyo alos que lo requieran, pero en primer lugar a los empleados, buscar apoyos externos
como bancos u otro tipo de instituciones. Pensar en los clientes y personas.

Debido a una situacién mundial de pandemia, se presentan cambios en los consumidores.
Desarrollar soluciones para los riesgos en el cumplimiento y mantenimiento de las relaciones
con los clientes. Pensar con rapidez y evaluar capacidades ante la pandemia. Volver aprende

Modalidad que en algunas empresas puede permanecer. Ser colaborativos, creativos
y conectados

Para la toma de decisiones tomando en cuenta los puntos débil y fuerte de la compania.
Ejercer liderazgo desde la distancia.

Aplicarlas y evaluarlas durante la pandemia. Prioridad a la salud. Apoyo a la comunidad.
Pensar de forma global tanto, transformarse en mejores negocios para las personas

y para el mundo. Solidaridad en apoyo a la educacién y gobierno con acceso a las tecnologias
y donacién a los menos favorecidos. Identificar escenarios. Incertidumbre e innovacién

en los negocios

Reconfigurarse hacia un modelo integral. Centrarse en procesos en linea. Restructuracién
y agilizacién de procesos. Transformacién digital. Proliferacién del E-commerce.

Valores y servicios a distancia, nuevas habilidades y sistemas de gestion.
Nueva cultura de colaboracién y conectividad

Innovar la forma de hacer negocios.

Fuente: Castro (2020), Deloitte (2020), Dinero (2020), Devincenzi (2020), Escudero (2020), Giraldo (2020), Guzmdn (2020), Inversor Latam
(2020), IPADE (2020), Melamed (2020), PWC México (2020), RBD Station (2020), Salgado (2020), Transforma partnering (2020).

Nota: esta tabla muestra las estrategias de implementacion en las empresas para su permanencia en el mercado.
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3.7 Impacto de nuevas estrategias como
el CRM (Customer Relationship Managment)
Conservar las pricticas probadas con éxito en las
relaciones con los clientes, es la clave para la seleccién
de las nuevas tecnologias. Se deben escoger aquellas
que sean fdciles de utilizar, intuitivas, ademds de ser de
alta disponibilidad. Internet ha hecho a la tecnologia
en CRM realmente eficaz porque es ficil ingresar a él
y utilizarlo. Pero al mismo tiempo ha presentado un
reto: ahora los clientes tienen acceso a un mundo de
informacién y de nuevas opciones. Esto ha generado
un mercado mds amplio, donde la gente conoce quién
tiene lo que necesita y a qué precio. Entonces la verda-
dera diferencia se centra en la satisfaccién del cliente.
Ese es el punto a mejorar si se quiere ser competitivo.
Uno de los cambios més grandes en el campo del CRM
es la llegada de la pizarra computarizada y el ayudan-
te digital personal. Para tener un trato cercano con el
cliente se necesita tener todos los detalles a la mano.
Sin embargo, en el pasado nadie utilizaba una PC o
una laptop delante del cliente porque esto era algo muy
superficial, distante; ademds el representante no podia
mecanografiar suficientemente rdpido y la informa-
cién no se obtenia en el momento adecuado. Durante
la reunién es mds importante poner atencién al cliente,
mirarlo a los ojos, y para esto es mds apropiado tomar
notas manuscritas. La nueva pizarra, computarizada
representa en este sentido una enorme ayuda. Se puede
utilizar en reuniones porque permite la toma de notas
manuscritas libremente. El cambio serd gradual, pues
la gente todavia tendrd que acostumbrarse a escribir
sobre una pantalla y no sobre papel. Sin embargo, el
desarrollo de la tecnologia de reconocimiento de ca-
racteres ha ayudado grandemente. Ademis, el uso de
la pizarra ha venido a permitir que las notas tomadas
durante las reuniones con el cliente puedan ser ligadas
electrénicamente con el resto de su informacion. Estos
nuevos dispositivos sustituirdn a la pluma y el papel y
este serd un gran cambio. Si a lo anterior agregamos
la posibilidad de disponer de la informacién en un
asistente digital personal, el cual también nos provee
gracias a los nuevos sistemas operativos, aplicaciones
précticas como el calendario o la lista de contactos,
entonces contaremos con mds informacién al momen-

to de hacer negocios directamente con el cliente. Mds

importante aun, es la posibilidad de integrar en estos
nuevos dispositivos el e-mail. Herramienta que se ha
venido destacando como un medio importante de con-
tacto con el cliente. Anteriormente las empresas acumu-
laban en sus PC los correos electrénicos de sus clientes,
pero no contaban con esta informacién importante a la
hora de tratar con el cliente. Ahora, mediante un proce-
so de sincronizacién, pueden llevar en el asistente digital
personal la informacién almacenada en la PC e incluso
pueden enviar y recibir correos electrénicos desde este
mismo dispositivo. El proceso de sincronizacién entre la
PC y los nuevos dispositivos como la pizarra electrénica
y el asistente digital personal no sélo permite el inter-
cambio de informacidn, sino que representa una posibi-
lidad de resguardo en varios medios de la misma infor-
macidn, lo cual nos protege de posibles contingencias.
La aparicién de nuevos asistentes digitales personales
con las funciones de teléfono también han provisto de
grandes ventajas al CRM, pues ahora desde el momento
de recibir la llamada de un cliente es posible relacionar
toda la informacién sobre dicha persona contenida en
un dispositivo. Esto obviamente permite un trato mds
cercano con el cliente, pues incluso mediante multime-
dia se puede tener asociadas imdgenes. Los dispositi-
vos convergentes son de gran utilidad, pues permiten
la integracién de la informacién. La pizarra electrénica
puede utilizarse solamente para tomar notas durante
reuniones personales y luego esta informacién podria
ser puesta en el asistente digital para ser explotada en
forma remota. Otra tecnologia que estd cambiando la
forma de trabajar es el WiFi, que bdsicamente es una
red inaldmbrica de 4rea local. En muchos lugares pu-
blicos se cuenta mediante un pequefo costo, con acceso
de alta velocidad a Internet. La mayoria de las ofertas
de PC portétiles incluyen tarjetas WiFi como una gran
ventaja. Si ademds en la oficina se cuenta con WiFi, en-
tonces se puede trabajar sin estar atado al escritorio o a
un punto fijo de red. Esto permite flexibilidad al tratar
con el cliente pues se puede tal vez consultar saldos o
el estado de solicitudes de forma conveniente y eficien-
te. Finalmente, los nuevos manejadores de bases datos
permiten la explotacién, mediante dispositivos conec-
tados a Internet, de informacién localizada en diferen-
tes puntos geogréficos sin ningtn problema. No debe
olvidarse que los datos sobre los clientes y el negocio es
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uno de los bienes mds preciados y esto lo contemplan

los manejadores de bases de datos distribuidas.

3.8 Importancia de una estrategia de CRM

Para algunos aficionados de la tecnologia, el CRM
se reduce tnicamente a novedosas herramientas tec-
noldgicas que son capaces de efectuar complicadas
mediciones acerca del comportamiento de los clientes.
Sin embargo, es importante recordar que, aunque las
tecnologias CRM son un elemento indispensable para
cualquier estrategia moderna de negocios, no son mds
que una parte importante de la misma. CRM, en su
concepto mds puro, se encuentra mds intimamente
ligado con las estrategias de negocio y con cambios
en la cultura y conceptos empresariales que con los
aspectos tecnolégicos. Un CRM bdsicamente intenta
ofrecer dos cosas al cliente: una empresa eficiente con
bajos precios: multiplicidad de contactos, utilizar el ca-
nal mds adecuado en cada gestién, mejorar la calidad
de la atencién, completar el ciclo de la relacién (antes
transaccion), control de eficiencia. Servicios personali-
zados: visién tnica del cliente, identificar demandas y

anticiparse a sus inquietudes.

Cabe recalcar que los sistemas CRM tienen como
objetivo atraer y retener a los clientes a través de un
proceso l6gico soportado por las tecnologias de la in-
formacion. Para lograr esto es necesario modernizar la
empresa incluyendo de manera importante las tecnolo-
gias de la informacién y emplear las mejores practicas
de negocios que les permitan estar dentro de los estdn-
dares internacionales y poder competir en el mercado.
Con la evolucién de las tecnologias de la informacién
existe un conjunto de capacidades que las empresas
pueden aprovechar, entre las que se pueden mencionar
la capacidad de acceso que hace posible un mayor nu-
mero de usuarios a una gran cantidad de informacién,
la capacidad de captura; las TT permiten capturar y
utilizar informacién que anteriormente hubiera sido
imposible obtener; la capacidad de transmisién y pro-
cesamiento ya que gracias a las TI es posible contar
con dispositivos de gran poder de procesamiento para
realizar cdlculos, manejar simbolos y apoyar la toma
de decisiones en las compaiiias. Esto ha traido consigo
el manejo digital de diferentes tipos de informacién.

4, CONCLUSIONES

Como conclusién, el marketing, hoy en dia se ha
convertido en una herramienta fundamental, que les
permite a las pyme disenar estrategias o para el desa-
rrollo de su negocio; en busqueda de posicionamiento
de mercado, la mayoria de las empresas pymes piensan
que al ser empresas pequenas, etc., el invertir en mer-
cadotecnia es un gasto muy grande o que quizds no
les alcanza, pero la realidad es que el beneficio de la
mercadotecnia es que esta se puede ajustar a las nece-
sidades que tenga la empresa, acomoddndose al presu-

puesto que deseen tener.

Como cualquier tipo de empresa, las pymes tienen
que cuidar sus recursos y la manera en que éstos son
asignados. Invertir en marketing ha mostrado ser un
gran diferenciador en empresas de cualquier tamafio,
la inversién depende de cada negocio, lo importante es
no impedir o detener la traccién de una campana de
marketing por los beneficios que representa para un
negocio. Sin marketing muchas pymes estdn condena-
das al fracaso. La mercadotecnia tiene un gran peso en
los resultados de las ventas de una pequena o mediana
empresa. Sin una efectiva aplicacién de esfuerzos de
este tipo, una empresa no serd lo suficientemente co-

nocida, ni sus productos y/ servicios.

Ante la reciente pandemia que ocasiond el cierre de
muchas pymes, estas se vieron obligadas a implemen-
tar nuevas estrategias de marketing. Con la llegada de
la nueva normalidad miles de empresas se han tenido
que adaptar con nuevos cambios y estrategias para po-
der mantener sus negocios a flote, y en el caso de M¢é-
xico las cosas no han sido distintas. Si bien el pais atin
se encuentra en una fase critica con respecto a la nueva
enfermedad, registrando miles de casos de contagios
y muertes, para los negocios y empresas, particular-
mente las pymes, que son las unidades de negocio que
dominan en la regién, ha sido imperativo poder ajus-
tarse y prepararse para el futuro considerando las nue-
vas condiciones en las que se encuentra todo. En ese
sentido, resulta interesante saber qué estdn haciendo
para prepararse, especialmente desde el apartado digi-
tal que se ha convertido en un espacio clave para seguir
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generando acciones que mantengan o impulsen a los
negocios. Al respecto, en la gréfica presentamos cudles

son las principales estrategias digitales que se planean

implementar en un futuro en las empresas una vez que

termine la pandemia, esto segtin lo identificado por un

estudio de GSI México y la AMVO.

lustracién 1.
Fuente: Escamilla (2020).

Las empresas se dardn a la tarea de llevar la digi-
talizacion a los servicios internos para reforzar su paso
hacia la transformacién digital implementado diferen-
tes estrategias de marketing, pero priorizando su imple-
mentacién. Muchas organizaciones no han parado su
produccién y sus trabajadores realizan su trabajo desde
casa, siempre y cuando no tengan problemas de conec-
tividad, lo cual les ha desarrollado habilidades que no
posefan como es el uso de las tecnologfas y recursos digi-
tales, al igual que empresas que no estaban en redes so-
ciales, ahora se encuentran presentes, y las que estaban,
las estdn reforzando, debido a que es la manera actual de
acercarse al cliente; en esta situacién, Contreras (2013)
afirma que se requiere que los objetivos sean factibles y
posibiliten a la organizacién llevar a cabo estrategias

innovadoras para permanecer en el mercado.

De acuerdo con PWC México (2020) los sectores

que se verdn menos afectados en la economia son los

relacionados con la tecnologfa, la industria farmacéuti-
ca, el consumo y entretenimiento, mientras que en los
demds sectores, de acuerdo con los expertos, las empre-
sas tendrdn que redisefar estrategias de desinversion
ylo buscar activos que les generen mayor valor, y los
lideres financieros estdn convencidos que la recupera-
cién serd lenta de 3 a 12 meses minimo, mientras que
los sectores mds afectados por el COVID-19 son los
servicios como el transporte, turismo, exportaciones,
etc., lo cuales se recuperardn de forma lenta. Algunos
hallazgos encontrados en esta pandemia en relacién a
las organizaciones son: las empresas que sean mds resi-
lientes y vean la crisis como una nueva oportunidad de
negocio, son las saldrén adelante atin en condiciones
adversas; el uso de la tecnologia y redes sociales son
vitales en situaciones de incertidumbre y ha obligado a
que quienes no las utilizaban, lo hagan e inviertan en
este tipo de servicio y el home office constituye un reto
y cambiard el mercado laboral de las mismas.
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RESUMEN

Los ejidos mexicanos se reconocen como propiedades sociales con potencial ecolégico y econémico; sin em-
bargo, este tipo de comunidades siguen siendo referente de la falta de politicas claras que lleven a un crecimiento
social y econémico concluyente. Abordado desde una mirada cualitativa de tipo etnografica, se presenta un estudio
de caso de alcance exploratorio descriptivo, siendo el foco de interés el anélisis organizacional econémico y social
de un ejido denominado Buena Vista Puxcatdn, ubicado en el municipio de Macuspana, Tabasco. Los resultados
indican que prevalece una organizacién con desarrollo social y econédmico precario e inestable en la comunidad
ejidal Buena Vista Puxcatdn y, segtin la investigacién documental realizada, es un aspecto que prevalece a lo largo
del territorio mexicano.

Palabras clave: caso de estudio, ¢jidos, rezago social-econémico, organizaciones.

ABSTRACT

Mexican ejidos are recognized as social properties with ecological and economic potential; however, these types
of communities continue to be a benchmark for the lack of clear policies that lead to conclusive social and economic
growth. Approached from a qualitative ethnographic perspective, a case study of descriptive exploratory scope is presen-
ted, with the focus of interest being the economic and social organizational analysis of an ejido called Buena Vista Pux-
catdn, located in the municipality of Macuspana, Tabasco. The results indicate that an organization with precarious
and unstable social and economic development prevails in the Buena Vista Puxcatdn ejido community and, according
to the documentary research carried out, it is an aspect that prevails throughout the Mexican territory.

Key words: case study, ejidos, social-economic backwardness, organizations.
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1. INTRODUCCION

Este articulo tiene como propdsito mostrar los re-
sultados de la investigacién realizada a una comuni-
dad ejidal perteneciente al municipio de Macuspana,
Tabasco, llamada Buena Vista Puxcatin, donde la rea-
lidad del entorno se vive como inestable social y econé-
micamente. A la vez, se espera que con la divulgacién
de esta investigacién se pueda obtener el grado en la

Licenciatura en Administracién.

Previo al desarrollo del caso. el estudio parte de los
antecedentes tedricos que dan fundamento al desarro-
llo de este tipo de organizaciones; como consecuencia,

se filtré el andlisis

solo a trabajos realizados en México en los tltimos
cinco anos (Tabla 1) seleccionando aquellos que abor-
daban solo el objeto de interés, para dar paso al acerca-
miento y estudio de la comunidad ejidal ubicada en las

colindancias de un municipio del estado de Tabasco.

De esta manera, el desarrollo argumentativo, en
concordancia con el planteamiento anterior, es trazado
como un caso de estudio que se desarrolla a partir de
las siguientes preguntas de interés: ;Qué importancia
tienen los ejidos en México?, ;Qué tipo de estudios se
han realizado?, ;Hacia dénde se dirige este tipo de co-

munidades?

En respuesta a la tltima pregunta de interés, se bus-
c6 englobar en una tabla (ver Tabla 2) las expresiones
identificadas por rol con dos variables de andlisis dis-

cursivo.

Los resultados fueron discutidos en funcién de la
investigacién documental y la investigacién de campo

realizada.

2. ANTECEDENTES

De acuerdo con la primera pregunta de investiga-
cién sobre ;qué importancia tienen los ejidos en México?

el contexto histdrico de éstos en el territorio mexicano

indica que los ejidos fueron una creacién estatal, con-
secuencia de los compromisos adquiridos por la frac-
cién ganadora de la guerra civil mexicana de inicios
del siglo XX (De Janvry ez al., 2001; citado en Varela
& Cruz, 2005).

La investigacién de Morett-Sdnchez & Cosio-Ruiz
(2017) se refiere a que México, al ser un pais extenso,
cuenta con miles de comunidades rurales conformadas
por ejidos. Las tierras fueron repartidas por el Gobier-
no con un fin comun, para trabajarlas y aumentar la
produccién econémica del pais y, a la vez, fungir como
comunas que protegen y preservan el habitat ecolégico.
De esta manera, los ejidos se vuelven de gran impor-
tancia, ya que producen servicios ambientales mismos
que son apoyados por el Gobierno federal, principal-

mente, para continuar incrementando sus riquezas.

Sin embargo, en la actualidad, sigue existiendo
una lucha de poder politico-econémico y social que
aumenta la desaparicién de este tipo de comunidades
ejidales. Uno de los factores de mayor riesgo lo identi-
fica De Ita (2019) en su investigacion al mencionar que
las comunidades y ejidos son “presa del crimen orga-

nizado” (p. 56).

Figura legal. Los ejidos son una modalidad de
propiedad rdstica y tnica en el mundo, fundada por
el Estado mexicano. Gran parte de las comunidades
agrarias, reconocidas juridicamente por el Gobierno
desde la colonia (con el nombre de pueblos de indios
o de naturales), fueron forzadas a convertirse en ¢ji-
dos. Las comunidades fueron creadas durante la época
colonial, siendo reconocidas como cédulas reales a tra-
vés de titulos concedidos por los reyes de Espana. De
esta manera, al otorgar tierras a los pueblos originarios
se reconocfa su asentamiento humano y a las parce-
las como tierras de labor y de uso comin (en espafiol
antiguo se les denominaba exidos a este tltimo tipo de
superficie) (Morett-Sdnchez & Cosio-Ruiz, 2017).

Kieffer (2021) explica, de acuerdo con el Tribunal
Agrario, que estos ejidos se consolidaron con la refor-
ma del Gobierno de 1992, amparados por el Poder
Judicial de la Federacién y de acuerdo con el margen
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politico y social en materia agraria, con la finalidad de
brindar seguridad en la imparticién de las tierras eji-
dales. Los Tribunales Agrarios, el Gobierno federal y
la Cdmara de senadores ejercen el poder jurisdiccional
bajo criterios como la paz social y el interés piablico

relacionado con las tierras.

Como dato de interés y andlisis, Varela & Cruz
(2005) expusieron que durante la administracién pre-
sidencial de Carlos Salinas de Gortari (1988-1994) se
convino en las reformas la importancia de los merca-
dos agricolas mexicanos, buscando que estos se ajus-
taran a los requerimientos internacionales, para que
México ingresara al Tratado de Libre Comercio de
América del Norte. Es, bajo este contexto, que surge
el Programa de Certificacién de Derechos Ejidales y
Titulacién de Solares (PROCEDE).

Este programa, como lo indica el Diario Oficial de
la Federacién en la pdgina de la Secretaria de Gober-
nacién (SEGOB, 2005), otorga “certeza y seguridad
juridica sobre la tenencia de la tierra de origen social,
a través de la certificacién de derechos parcelarios y
de uso comun, asi como de la titulacién de solares
urbanos” (pdrr. I, Antecedentes). Este programa fue
aplicado entre 1992 y 2006 por la Procuraduria Agra-
ria, teniendo una funcién muy importante dentro del

margen comunal.

Las comunidades y ejidos estdn integradas por cam-
pesinos, ya que en la reparticién de tierras un requisito

necesario es pertenecer al ejido (Torres-Mazuera, 2019).

Asi, las comunidades y ejidos rurales se concentran
en la economia social y moral mediante criterios de
propiedad ejidal. Un dato de origen es que la legiti-
macién de estas tierras se basaba en dichos populares
zapatistas, como “la tierra es de quien la trabaja” (Sa-
lazar, 1911; citado en Torres-Mazuera, 2019, p. 96).

En resumen, el proceso de reparticion de tierras co-
menz6 con la Revolucién mexicana dando inicio con
distintas dependencias como son la Procuraduria Agra-
ria (PA) y el Registro Agrario Nacional (RAN), todos
ellos relacionados con los ejidos y comunidades. Con la
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finalidad de defender los derechos del ejidatario, las co-
munidades y ejidos fueron constituidos por la Secretaria
de Desarrollo Agrario, Territorial y Urbano (SEDATU)
y los Tribunales Unitarios Agrarios (TUAS).

Pobladores y alcance social. Como se deja ver en
lineas arriba, los ejidos estdn conformados por grupos
de personas que colindan en la misma comunidad lla-
mados ejidatarios y que son oriundos de este. Estos
ejidatarios o comuneros tienen la funcién primordial
de brindar productividad agricola y servicios de con-
servacion de la biodiversidad.

Las tierras en México se encuentran en posesién de
ejidos y comunidades agrarias lo cual significa que son de
gran importancia para el territorio mexicano ya que pro-
tegen la diversidad cultural de la comunidad, asi como los
bosques, montes, selvas, minas y cuerpos de agua que se
encuentran dentro de esta. A lo anterior, se anexa lo que
Morett-Sdnchez & Cosio-Ruiz (2017) abordan respecto a
la oferta extendida que proviene de los ejidos:

En los casi 32 mil ejidos y comunidades, mds de
5.6 millones de ¢jidatarios, comuneros y posesio-
narios ofertan al pais y, en algunos casos, al mer-
cado externo, alimentos, ganado, materias primas
y forrajes [...], pero también materiales de cons-
truccidn, artesanias y servicios turisticos; ademds,
brindan invaluables servicios ambientales, de con-
servacion de la biodiversidad, captura de carbono
y recarga de acuiferos. (p.126)

Se presupone que, al contar con el apoyo de los go-
biernos federal, estatal y municipal, éstos fortalecen su
patrimonio al poseer una base productiva asegurada
por la propiedad social y la tenencia de la tierra.

Para Lozano (2012), los ¢jidos y las comunidades
agrarias poseen una figura juridica parecida a los go-
biernos municipal, estatal y federal. Sin embargo, falta
profundizar en aspectos de orden ambiental y prdcticas
y costumbres locales. También precisa que existe poca
claridad sobre su constitucién y la importancia que los
estados y los municipios deben otorgar a estos por su
labor econémica y social en el pais.
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3. METODO

Esta investigacién de corte transversal (2016-2021)
se llevé a cabo bajo una postura cualitativa de enfo-
que etnogréfico con alcance exploratorio descriptivo
(Herndndez, 2018), selecciondndose como estrategia el
estudio de caso (Stake, 2020; Yin, 1994).

Disefio de la muestra. Es un método no probabi-
listico en el que las muestras se extrajeron sobre la base
de interés del estudio, permitiendo entrevistar en un
tiempo relativamente suficiente para poder observar
el continuo sobre variables de desarrollo comunitario
(organizacién social y econémica) y entre un periodo

de mandato y otro.

Se seleccionaron 10 sujetos de la comunidad y se
llevaron a cabo diversas entrevistas a profundidad.
Algunos de los sujetos seleccionados ayudaron en la
fundacién de la comunidad, otros ocupando un cargo
como presidentes, algunos integrantes de la comuni-

dad y lideres de alguna organizacién.

3.1 Instrumentos de investigacién

Se diseié un guion con preguntas a partir de las
variables de interés abordadas: organizacién politi-
ca, econdémica y sociocultural. Para la toma de fotos
y grabaciéon de las entrevistas se utilizé un celular
de gama alta.

3.2 Procedimiento

Investigacion documental. En la revisién docu-
mental, para el desarrollo del marco tedrico, se llevé
a cabo una revisién de pdginas Web institucionales,
libros electrdnicos y articulos en bases de datos como:
Google Académico, Redalyc, Scielo, Latindex y Sco-
pus. Para la basqueda de los articulos se utilizaron
operadores booleanos como NEAR, AND, OR: ejidos
near comunidades; and comunal or comunidades con
rezago social; finalmente, se seleccionaron aquellos
que abordaban diferentes problemdticas, para mostrar
la variedad de estudios que existe. Finalmente, se pre-
senta la investigacién de campo sobre la comunidad
ejidal ubicada en las colindancias de un municipio del
estado de Tabasco.

En cuanto a datos sobre la comunidad, se recopilé la
informaci6n del catdlogo de censo y poblacién de vivien-
da (CONAPOQO, 2020) buscando obtener variables de in-
terés como: el nimero de habitantes que integran dicho
ejido, grado de marginacién, rezago social y carencia de
vivienda; para, posteriormente, comparar la percepcion
de la comunidad y el comportamiento de cada una de las
variables estructurales que conforman el entorno ejidal.
En este aspecto se obtuvo informacién del municipio de
Macuspana, no asi del ejido objeto de interés.

Investigacion de campo. La intervencién con la
comunidad fue llevada a cabo entre el 2016 y el 2021.
La figura de investigador con apoyo institucional tam-
bién pudo facilitarse al tener familiares oriundos de
dicha comunidad ejidal. Esta familiaridad permitié la
confianza de los vecinos que accedieron a ser entrevis-
tados en reuniones informales con indicacién del cui-
dado de sus datos personales y la explicacion sobre el
propésito de la investigacion.

Durante el tiempo en que se llevé a cabo la inves-
tigacién, se traté con dos delegados. La duracién de
dicho cargo es de tres afios. Se estableci6 contacto con
ambos representantes del ¢jido (delegado) en los tiem-
pos del deber de cada uno. Se les brind6 datos sobre la
importancia del crecimiento econémico y mejoramien-
to de las dreas en los ejidos, para dar paso al propésito e
intencionalidad de la investigacién, la importancia de
la participacién voluntaria y los permisos para captura
de fotos como parte de las evidencias.

De la misma manera, se realizd y presentd, al dele-
gado en turno, una programacién de las visitas con el
objeto de optimizar la observacién sobre el tipo de orga-
nizaciones establecidas (politicas, comerciales, sociales y
religiosas). En esta, también, se sefialaron las entrevistas
a realizar, para saber del funcionamiento de este tipo
de organizaciones y la percepcion de los lideres ejidales.

El delegado que fungié en el periodo del 2016 al
2018, facilit6 el acercamiento con algunos lideres a
cargo de escuelas, atencién médica, iglesias y comités
de padres de familias. De esta manera, se ubic6 a cada
uno de los representantes de estas organizaciones.
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El segundo delegado (periodo 2018-2021) no
quiso aportar informacién. Esta limitacién fue sol-
ventada a través de la participacién voluntaria de los
pobladores y de lo observado durante el recorrido de
la investigacién, buscando contrastar el seguimiento
o cambios a las necesidades de atencién social y eco-

némica manifestada en las entrevistas.

4. RESULTADOS

En cuanto a la segunda pregunta de interés sobre
sQué tipo de estudios se han realizado a la fecha?, se con-
siderd la basqueda y andlisis de trabajos realizados en

Comunidades ejidales del sur de México. Caso de estudio
Tila Gabriela Reyes Acosta, Minerva Camacho Javier

La informacién es analizada de acuerdo con los cri-
terios sefialados en el apartado de investigacién docu-

mental dentro de procedimiento

La Tabla 1 muestra datos de autoria, afo y titulo,
el objetivo de interés y los hallazgos mds importantes,

como resultado de la investigacién secundaria.

En un segundo momento se presenta el caso de in-
terés, describiendo el contexto geografico, el procedi-
miento desarrollado en las entrevistas y el andlisis de

estas presentadas en una tabla (ver Tabla 2).

los dltimos cinco afos.

Autor(es)/Ano/Titulo

TaBLA 1.

Investigaciones sobre los ejidos en México

Objetivo/Propésito de investigacion

Hallazgos

Villamayor-Tomis,
& Garcla-Lépez (2017)

La influencia de las instituciones
comunitarias de manejo de recursos en
la capacidad de adaptacion:

un estudio de gran tamaro sobre

las respuestas de los agricultores

a las perturbaciones climdticas

y del mercado global

Morett-Sianchez &
Cosio-Ruiz (2017)

Panorama de los ejidos
y comunidades agrarias en México

Ttuarte-Lima, &
L- McDermott (2017)

sSon mejores las leyes mds
prescriptivas? Transformando
las Salvaguardas de REDD+

en Legislacion Nacional

Coronado et /. (2018)

El ecoturismo como camino hacia

el desarrollo sustentable en un Pueblo
Mdgico aislado: el caso de estudio

de La Trampa, México

Este estudio tiene como objetivo probar
si el desempeno de las instituciones
comunitarias de gestién del agua

y los regimenes de tierras comunales
tienen un impacto en la efectividad

de las respuestas de adaptacién de los
agricultores a las perturbaciones
climdticas y del mercado global.

Se presentan los rasgos principales

de estas formas de propiedad del suelo
y un panorama amplio de su situacién
actual (basado en el andlisis del dltimo
censo ejidal).

Se desarrolla un marco para una
comparacién multiescala de la
prescripcion de medidas para reducir

las emisiones de carbono con salvaguardas
para los derechos comunitarios y la
biodiversidad en México, aplicando

este a las salvaguardas internacionales

del REDD+ y su transformacién

en la ley mexicana.

Revelar el potencial ecoturistico de una
localidad con alto indice de marginacién
en el municipio de Tlalpujahua, Pueblo
Migico en el estado de Michoacén,
México.

las instituciones comunitarias de gestién del
agua que funcionan bien tienen un impacto
positivo y significativo en la eficacia de la
respuesta auto informada por los agricultores
individuales.

El impacto de la propiedad comunal de la
tierra también es significativo pero negativo.

Las politicas gubernamentales se deben
orientar hacia ellos, ya que cuentan con una
enorme capacidad productiva y de generacién
de servicios ambientales.

Falta el apoyo estatal para su desarrollo.

Existen diferencias significativas entre

las garantias sustantivas y procesales con
impactos positivos y negativos en los derechos
de la comunidad.

No prescribir la propiedad sobre el carbono
forestal y separar los derechos de propiedad de
los derechos para beneficiarse de la gestién de
los ecosistemas, ayuda a superar los conflictos
politicos y mejora el potencial de equidad en

Los resultados de REDD+.

El ecoturismo es una posible alternativa para
localidades de alta marginacién dentro de
los municipios de Pueb%o Migico y podria
ampliar los beneficios generados por el
programa hacia los

Turistas que visitan.
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Tabla 1. Continuacion

Autor(es)/Ano/Titulo

Objetivo/Propésito
de Investigacién

Hallazgos

Sellarsa & Alix-Garcia (2018)

Escasez de mano de obra, tenencia
de la tierra y legado histdrico:
evidencia de México

Alix-Garcia et al. (2018)

Los pagos por servicios ambientales
apoyaron el capital social al tiempo
que aumentaron la gestion

de la tierra

Ramirez-Alvarez (2019)
Titulacion de tierras y su efecto

en la asignacion de bienes piiblicos:
evidencia de México

Puc-Alcocer et al. (2019)
Conservacion de la selva tropical
en el drea maya de las tierras
bajas de México: integrando
significados locales de conservacion
y dindmicas de uso de la tierra

Castaneda & Pfutze (2020)
Titulos de propiedad y conflicto

violento en el México rural

Barleta, ez al. (2020) Ejidos,
urbanizacion y produccion de
desigualdad en tierras antes
agricolas, Guadalajara, México,
1975-2020

Gutiérrez-Zamora, & Herndn-
dez-Estrada (2020) Responsa-
bilizacion ytfrrilariﬂfl?zdfz’o’n
estatal: gobernando los conflictos
socio territoriales en la foresteria
comunitaria en México

Se examina el impacto a largo plazo
del colapso demogréfico de México del
siglo XVI en los patrones de tenencia
de la tierra hasta el dia de hoy.

Brindar una evaluacién rigurosa de los
impactos en el capital social de un pro-
grama de grandes pagos por servicios
ambientales.

Se estudia el efecto de las reformas de
propiedad de la tierra en la asignacién
de bienes publicos locales en las zonas
rurales de México.

Investigar los significados locales de
la conservacién de la selva tropical y
la dindmica del uso de la tierra en dos
posesiones de propiedad comiin maya
0 “¢jidos” (Noh cah y X- Maben).

Se investigo el efecto de un programa
de certificacién de tierras, que produjo
una variacion exdgena en la seguridad
de la tenencia, sobre las muertes violen-
tas en los municipios rurales de México

entre 1993 y 2007.

Se evalda la apariencia visual actual
de los paisajes y el uso implicito de la
tierra en tierras ejidales en la periferia
de Guadalajara, México.

Se examina las limitaciones de los
enfoques de gestién y gobernanza en
contextos de derechos de propiedad
colectiva ambigua y conflictos socios
territoriales intercomunitarios prolon-
gados, sefialando los mecanismos

de responsabilizacién que emergen y
sus consecuencias.

El colapso que redujo la poblacién indigena entre un
70 y un 90 por ciento, facilité la concentracién de la
tierra y el surgimiento de una clase terrateniente que
doming la economia politica mexicana durante siglos.

* Los pagos de conservacién en México aumentaron
las actividades de manejo de la tierra, no disminuye-
ron el trabajo prosocial y mejoraron el capital
social comunal.

* Es necesario realizar estudios similares en multiples
contextos, brindando evidencia de que los incentivos
de conservacién pueden apoyar a las instituciones
sociales en todos los aspectos.

* Los derechos de propiedad privada pueden estar
asociados con un menor crecimiento de los bienes
publicos locales.

* Se observa un menor crecimiento en el porcentaje
de viviendas con acceso a agua y electricidad en
dominio pleno de los ejidos.

* Este resultado se explica por un papel deteriorado
del lider ejidal, lo cual es consistente con las tasas
mds bajas de participacién en las elecciones munici-
pales observadas en estas dreas.

El pueblo maya entiende dos tipos de significados para
cuidar la selva tropical; uno promovido por programas
gubernamentales de conservacidn, y el otro llamado
Kanan K dax, una frase maya que representa su conser-
vacién de la selva tropical consuetudinaria o comunita-
ria. Sus fronteras agricolas no se han expandido.

* Los titulos de propiedad disminuyen significativa-
mente las muertes violentas solo si el partido politico
dominante nunca ha perdido una eleccién.

* Si todos los ejidos hubieran sido certificados instan-
tdneamente en 1993, se reduciria notablemente el
abuso de poder y la violencia.

La presencia de ejidos estd asociada con la urbanizacién
rdpida y caética de los migrantes y la pérdida de capaci-
dad agricola en la periferia de Guadalajara.

Pricticas principales que sostienen estos mecanismos:
(1) canalizacién con juicios lentos y legalistas; (2)
compensacién monetaria como unico incentivo para
inducir el establecimiento de la tenencia de la tierra; (3)
crear y perpetuar dreas “grises” donde el uso comunita-
rio de los recursos naturales estd restringido y (4) hacer
frente a la aplicacién deficiente de los acuerdos

de resolucién de conflictos y los derechos

de propiedad colectiva.
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Tablal. Continuacion

Autor(es)/Ano/Titulo
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Objetivo/Propésito
de Investigacién

Tila Gabriela Reyes Acosta, Minerva Camacho Javier

Hallazgos

Mendoza, et al. (2021)
Politicas distributivas verdes:
legitimando el capitalismo
verde y la proteccion
ambiental en América Latina

Mendoza-Moheno, ez /. (2021)

Innovacion socio técnica

en organizaciones turisticas de
base comunitaria: una propuesta
para el desarrollo local.

Varley & Salazar (2021) E/
impacto de la reforma agraria
en México en la produccién de
vivienda periurﬁma: ;neoliberal
0 neocorporativista?

Garcia-Moran & Yates (2022)

Entre los derechos y el poder: los
derechos de las mujeres a la tierra
y las politicas de género sobre

la propiedad, el uso y el manejo
de la tierra en los ejidos mexicanos

Ortiz, et al. (2022) Gobernanza
del suelo y agricultura sustentable
en México

Se examina cémo se establece, legitima
y negocia el capitalismo verde entre

las poblaciones rurales marginadas

a través de lo que llamamos “politica
distributiva verde”.

Identificar las estructuras técnicas
y sociales que sustentan el sistema
de innovacién socio técnica de las
organizaciones de turismo de base
comunitaria (CBTO) a través de

un estudio de caso a profundidad.

La nueva legislacién permiti6é que
parcelas individuales de tierra ejidal
se convirtieran en propiedad privada.
Se examina la evidencia para

el Area Metropolitana de la Ciudad
de México.

Se explora cédmo las relaciones

de género estructuran la afirmacién

de %os derechos formales de las mujeres
sobre la tierra (WLR).

Se analiza la importancia de la
obernanza adecuada del suelo.

Esta refiere a la suma de todas las

instituciones formales e informales

que conciernen a los procesos de toma

de decisiones relacionados con el suelo

de actores estatales y no estatales.

Se contribuye a la erudicién sobre ambientalismos
capitalistas al criticar los enfoques de “comercializacién
verde” como poco atentos a las dindmicas
sociopoliticas y las variadas formas distributivas
empleadas por los actores del Estado y el capital,

para generar el consentimiento de iniciativas
capitalistas verdes.

Se destacan aspectos que han permitido a estas
organizaciones ejidales no solo satisfacer las
necesidades del mercado turistico, sino también
abordar los desafios de sobrevivencia bdsica

y los ambientales.

* Se demuestra la importancia continua de la
informalidad urbana en una escala que excede el
desarrollo de la tierra ejidal para vivienda formal,
entrelazdndose lo formal y lo informal.

¢ Seinterpretan los procesos interrelacionados
de produccién de viviendas como legados del
corporativismo, observando las influencias politicas
en el neoliberalismo latinoamericano.

¢ Las mujeres siguen marginadas en la gobernanza
¢jidal y de los escenarios colectivos de toma
de decisiones.

¢ Aumentan los casos de liderazgo de mujeres en las
instituciones locales de gestién de la tierra, indica
el potencial para crecer en la participacién colectiva
de la politica de la tierra.

* Es necesario fortalecer la gobernanza del suelo,
pues se gira en torno a los diferentes regimenes de
tenencia de la tierra: frontera difusa entre suelos
agricolas y forestales y renta de la tierra bajo acuerdos
desfavorables para los propietarios.

* Modelos con dindmicas productivas que agotan el
recurso siguen siendo usados en la agricultura del
pais. Estos escenarios degradan el suelo y es el factor
comun de los problemas.

Por otro lado, también hay escasez de estudios actua-
lizados sobre los ejidos en Tabasco; siendo que a prin-
cipios de este siglo algunos de los trabajos realizados
se aplicaron en pocas localidades de la regién con di-
ferente abordaje temidtico al pretendido en esta inves-
tigacién (Cérdova-Avalos, 2001; Isaac-Mdrquez, et
al., 2005; Isaac-Mdrquez, ez al., 2008; Vizquez- Ne-
grin, et al., 2011; Rodriguez, 2013; Bautista-Garcia,
et al., 2016; Gémez, et al., 2016; Sol, et al., 2016;

entre otros).

5. Caso DE EsTuDIO EjIDO
BUENA VisTA PUXCATAN

5.1 Contexto

De acuerdo con la informacién obtenida de la pagi-
na Enciclopedia de los municipios y delegaciones de Méxi-
co. Estado de Tabasco, el municipio de Macuspana, del
que colinda la tierra ejidal de interés en este estudio, se
localiza en la regién de la sierra y tiene como cabecera

municipal a la ciudad de Macuspana, la que se ubica
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al sur del estado de Tabasco, entre los paralelos 17°45’
y 92°32’ de latitud oeste. Colinda al norte con Centro,
Centla y Jonuta; al este con el municipio de Jonuta y
estado de Chiapas; al sur con el estado de Chiapas y el
municipio de Tacotalpa; al oeste con los municipios de
Tacotalpa, Jalapa y Centro. La extensidn territorial del
municipio es de 2,428.54 km?, los cuales correspon-
den al 10.42 % respecto al total del estado, y ocupa
el 3.er lugar en la escala de extensién municipal. Su
divisién territorial estd conformada por 1 ciudad, 2 vi-
llas, 15 pueblos, 129 rancherias, 20 ejidos, 12 colonias
rurales y un nuevo centro de poblacién.

El clima es cdlido himedo con abundantes lluvias en
verano; tiene una temperatura media anual de 23.6°C,
siendo la mdxima media mensual en abril con 30.1°C
y la minima media en mayo con 29.8°C; la mdxima y
la minima absoluta alcanzan los 30.1°C y 21.2°C, res-
pectivamente. La vegetacién original es de selva media
perennifolia, con altura aproximada de 15 a 30 m. La
vegetacion secundaria estd constituida por cultivos agri-
colas, pastizales y vegetacion hidréfila en suelos muy ba-
jos. La fauna silvestre la constituyen el jabali, el conejo,
tepezcuinte, armadillo y venado, casi en extincién; en
las margenes de rios, lagunas y arroyos se pueden encon-
trar diversas aves como pijije, ganso, patos, chachalaca y
tutu pana; peces como las mojarras ten guayaca, casta-
rrica, paleta, tilapia y carpa. En los lugares pantanosos,
popales y lagunas, se encuentran el pejelagarto, tortuga
gris, hicotea, pochitoque, guao, chiquiguao y lagarto.

Respecto al ejido Buenavista Puxcatdn, el origen de
la palabra Puxcatdn, proviene del vocablo chol, que
significa: lugar de las pushcaguas. Este término se debe
a que antiguamente la gente media la compra de sus
productos por punados o pushcaguas (cantidad que ca-
bia en la mano o era del tamafo del pufio). Por otro
lado, el ejido fue nombrado Buenavista Puxcatdn al
encontrarse a las orillas del rio Puxcatdn.

5.2 Proceso de intervencién

1. Primero se entrevisté a uno de los fundadores de
dicha comunidad. En esta entrevista el objeto de
interés fue abarcar un poco mds el tema sobre el

crecimiento de dicho ejido y su evolucidn.

2. Se realizaron entrevistas a los primeros poblado-
res que intervinieron en el progreso de la comu-
nidad. Cada uno de ellos gestioné y doné para el
crecimiento y bienestar, algunos donaron el terreno
para los templos, otros gestionaron el alumbrado
publico, el transporte y material para las calles, en-
tre otros.

3. Se entrevist6 a los representantes de las siguien-
tes organizaciones: sociedad de padres de familia
y grupos religiosos. Estos aluden que el gobier-
no no les brinda ningtn tipo de apoyo y su lider
(delegado ejidal) no gestiona los proyectos para la
comunidad.

4. Sobre las organizaciones del sector econdmico,
se realizé un conteo a las empresas comerciales,
industriales y de servicio a la comunidad. El ob-
jetivo principal de esto fue observar y saber qué
caracteristicas tienen las empresas existentes y
conocer si estdn agrupadas en organizaciones em-
presariales y saber sobre los apoyos que reciben
del gobierno local.

5. Para obtener el total de microempresas de la comu-
nidad se realizé un conteo (censo), recorriendo ca-
lle por calle y tomando fotos para identificar cada
una con sus caracteristicas fisicas.

6. Respecto a la variable organizaciones sociales, se rea-
liz6 entrevista a los habitantes que fueron funda-
dores con el fin de saber cémo ha ido avanzando la
comunidad, ;cémo funcionan?, ;Cémo se eligen?,
:qué problemas enfrentan?, asi como conocer los
apoyos que reciben del gobierno local, municipal
o federal.

7. En las organizaciones religiosas se hizo el conteo de
las diferentes religiones establecidas en la comuni-
dad; se identificé la presencia de la iglesia catdlica
y, como protestantes, los templos: pentecostés, del
séptimo dia y presbiteriano. Cabe mencionar que
solo se tomaron fotografias.

En cuanto a la aplicacién de entrevistas y desde la
propia mirada como investigador se identificaron dos
tipos de variables cualitativas: hechos y percepcion. De
esta manera, se obtuvo el acercamiento hacia el andlisis

discursivo observado (ver Tabla 2).
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TABLA 2.

Anélisis discursivo de las entrevistas a los pobladores
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de Buena Vista Puxcatdn

Discurso expositivo-narrativo

Entrevistados
Hechos Percepcién
Las peticiones de la poblacién para el centro
Delegado/Alcalde En mayo de 2016 se gestion6 el proyecto de agua potable de salud fueron aprobadas y resueltas

(2016-2018)

Delegado/Alcalde
(2019-2021)

Representante
de padres de familia

Pobladores/Ejidat arios

Sacerdote

Primeros

pobladores

para la comunidad, vivienda digna y el alumbrado publico.

Sin comentarios

El gobierno otorgé material para la remodelacién de

brindando apoyo con material de curacién,
equipos médicos, remodelacién y mejora
de las instalaciones.

la escuela primaria “Rocendo Taracena Padrén™ pupitres,
pintura y bafios nuevos. En el kinder “Rosaura Zapata

Kano” se terminé el comedor de desayunos escolares
para los nifios y se instalé un nuevo portdn.

* Se claboraron peticiones firmadas y dirigidas a

jurisdiccién para la remodelacion del centro de salud.

* Laapertura de una gasolinera y una tienda
Oxxo otorgd empleos a los habitantes.

Igual se celebra, como cada afio, la fiesta del Sagrado
Corazén de Jests los primeros dias del mes

de junio, la cual dura una semana. A est se suman
las donaciones de animales y apoyo econémico.

El pueblo, ademds, contribuye con musica, comida
e invitados de otras ermitas vecinas.

* Todo era enormes parcelas con cerros y drboles
grandes que estaban distribuidas y pertenecian
a solo seis duefios.

* Este ¢jido se encuentra cerca del municipio
de Macuspana.

Existi6 la figura de un comisario, quien ayudé
a la fundacion del ejido.

* La primera institucién fue una escuelita primaria
que comenzé con primero y segundo grado
y con 10 alumnos.

* La escuela inicié dando clases en una palapa
de uno de los primeros pobladores.

El terreno de la escuela fue donado, posteriormente,
por un matrimonio de la localidad.

* De la misma forma, el terreno para la clinica,
el pantedn e iglesia fue gestionado y donado
por los primeros pobladores.

* Los primeros transportes fueron los cayucos
y los caballos.

* La Sra. A hizo la gestién para las vias de acceso
(carreteras y puente) al ejido.

* Con la apertura de las vias de acceso, hace un poco

* No ha habido ningtin cambio o avance
desde el 2015.

¢ Desde el 2021 no se recibe beneficio
para mejorar el servicio de salud.

* La mayoria de las amas de casa se dedican
a la venta de tamales.

Los catdlicos celebramos la Pasién
de Cristo con la participacién de los fieles.

* La escuela se abrié gracias a que la Sra.
E. realizé la gestién para ello, pues tenfa
miedo de que su hija se fuera a ahogar
en el rio Puxcatdn al tener los nifios que
trasladarse a otra rancherfa por no haber
escuela en su comunidad.

* Una tradicién antigua era la de los novios.
Cuando una pareja se casaba cruzaban
a los invitados en un barco con cuetes
y los tripulantes se embriagaban.
Tradicién que desaparecid.

mds de 50 anos, entraron los primeros camiones de la
cooperativa. Primera tienda por su gran abastecimiento

de mercancia y por ser la dnica por muchos afos.
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Discurso expositivo-narrativo

Entrevistados
Hechos Percepcién

* Todo era enormes parcelas con cerros y drboles
grandes que estaban distribuidas y pertenecian
a solo seis duefios.

* Este ¢jido se encuentra cerca del municipio
de Macuspana.

* Existi6 la figura de un comisario, quien ayudé
a la fundacidn del ¢jido.

* La primera institucién fue una escuelita primaria * La escuela se abrié gracias a que la Sra.
que comenzd con primero y segundo grado E. realizé la gestién para ello, pues tenfa
y con 10 alumnos. miedo de que su hija se fuera a ahogar

* La escuela inici6 dando clases en una palapa en el rio Puxcatdn al tener los nifios que
de uno de los primeros pobladores. trasladarse a otra rancherfa por no haber

. . la en munidad.
Primeros pobladores ¢ El terreno de la escuela fue donado, posteriormente, escuela en su comunidad

por un matrimonio de la localidad. * Una tradicién antigua era la de los novios.

* De la misma forma, el terreno para la clinica, el panteén | Cuando una pareja se casaba cruzaban
e i%)lesia fue gestionado y donado por los primeros a los invitados en un barco con cuetes
pobladores. y los tripulantes se embriagaban.

* Los primeros transportes fueron los cayucos Tradicion que desaparecié.

y los caballos.

* La Sra. A hizo la gestidn para las vias de acceso
(carreteras y puente) al ejido.

* Con la apertura de las vias de acceso, hace un poco
mds de 50 afos, entraron los primeros camiones de la
cooperativa. Primera tienda por su gran abastecimiento
de mercancia y por ser la inica por muchos afios.

Nota: la informacién reflejada en la tabla concentra la informacién relevante para esta investigacion, derivada de

las entrevistas realizadas a algunos de los pobladores de Buena Vista Puxcatin.

El siguiente esquema muestra los tipos de organizacién que se encuentran en el ¢jido y los problemas detec-

tados (Ver figura 1).

Figura 1
Politica Problemas h
. v" Desinterés para fomentar estrategias de desarrollo productivo para los
Tl djidal. jovenes y adultos. Trascendiendo a vicios con el alcohol y drogas.
v" No existe manual organizacional que defina cada una de las actividades a
realizar de los integrantes del comité.
= /
pii
©
g Eeongiiica 4 Problema )
a ) ) v" Carencia de manual de puestos dentro de dichas organizaciones.
43 Comerciales, In_dL_LsmaIes yde—{ v Faltadeun plan estratégico comercial.
s Servicio v" Adeudo con hacienda por no pagar impuestos.
© - bl
< \/ No hay un mercado publico. Y,
a
s . / Problemas \
a Sociales . v' Carencia de manual de puestos dentro de dichas organizaciones..
5 C_em_:l:o (zf 1'eg§ilere(1101(gn_ = v' Falta de liderazgo y motivacion de los integrantes de los comités
S {;?cl);:;a:slg::el:sp?ar;i; ;e 1311]11}11015 | ¥ Noexiste organizacion y hay nula colaboracion.
E primaria Clinica de salud, ¥" No hay personal de enfermeria que auxilie al médico.
o ’ v" No existe unrol de vacunaciony hay poco abastecimiento de
6 \ medicamentos. /
Problemas ™
v" Catolica: Falta de acuerdos para organizar los roles; poca participacion
Religiosos de los pobladores; no hay apoyo para la linpieza y remodelacion y areas
Iglesia catolica, Templos - verdes en mal estado. . . . .
v' Protestantes: falta de motivacién para organizarse en el funcionamiento
de estas.

/

Nota: autoria propia.
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6. BREVE DISCUSION

6.1 ;Hacia dénde se dirige este tipo
de comunidades?

En la actualidad, contintia siendo vigente el de-
trimento socioambiental y productivo de las comunas
ejidales, siendo, la mayoria de las veces, causada por de-
cisiones politicas de interés particular, derivando de ello
la falta de programas claros y productivos que realmente
beneficien o abonen a un desarrollo eficaz y eficiente
de las organizaciones establecidas en estas comunas; sin
embargo, existen investigaciones como las de Gutiérrez-
Zamora, & Herndndez-Estrada (2020); Mendoza, et al.
(2021); Morett-Sdnchez & Cosfo-Ruiz (2017); Ituarte-
Lima & L-McDermott (2017), entre otras, que pueden

abonar a las tomas de decisién politica.

Por ejemplo, la intencionalidad de la comuna eji-
dal Buena Vista Puxcatdn presenta diversos tipos de
organizaciones de tipo social, comercial, religioso y
educativo; sin embargo, aunque los lideres del ejido
mencionan que han buscado generar mejoras para el
crecimiento de esta, las acciones dependen mds del
apoyo del gobierno, el cual estd ausente de tener claro
los tipos de carencia que realmente presenta la comu-
nidad por falta de acercamiento y comunicacién de
ambas partes. Por otro lado, se observa la informali-
dad de los pocos negocios que existen, debilitando el
crecimiento productivo, social y econémico del ejido
(Ortiz, et al., 2022). Es decir, las pricticas poco éticas
y el abuso de poder desgastan el avance hacia la susten-
tabilidad ambiental. En cuanto a la percepcién sobre
el crecimiento comunitario y el tipo de gestién de los
lideres ejidales también se vuelve un factor de riesgo.

Se considera que el acercamiento sin fines de lucro a
través de intervenciones con asesoria legal, financiera,
manejo de recursos (humanos, materiales, econémicos)
y seguimiento por parte de las entidades responsables
(6rgano federal, estatal o municipal), podria abonar a
la mejora de las organizaciones ejidales (Villamayor-
Tomids, & Garcia-Lépez, 2017).

Sin embargo, la realidad de este estudio muestra
que la organizacién y el desarrollo social-econémico

Comunidades ejidales del sur de México. Caso de estudio
Tila Gabriela Reyes Acosta, Minerva Camacho Javier

es precario e inestable en la comunidad ejidal “Buena
Vista Puxcatdn” y, segin la investigacién documental
realizada, es un aspecto que prevalece a lo largo del
territorio mexicano, lo que estd llevando a deshacer el
legado constitucional.
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RESUMEN

La investigacién que se presenta en este articulo se desarrollé en una institucién de estudios superiores ubicada
en el estado de Tabasco con la finalidad de conocer la forma en como la pandemia provocada por el SARS-CoV2
(COVID-19) afecté a sus estudiantes, ante la imperiosa necesidad de cerrar los espacios educativos, surgié también
la inquietud de contar con informacién sobre las caracteristicas sociodemogréficas de los estudiantes de la Uni-
versidad Popular de la Chontalpa, la disponibilidad para el uso de las herramientas tecnoldgicas, sus condiciones
medioambientales, los inconvenientes de esta situacién tanto en su propio desempeno, el de sus maestros y el de
la institucién. Esta informacién pude ser de gran utilidad para la UPCH, debido a que permite contextualizar las
dificultades, ventajas, desventajas experimentadas y las dreas de oportunidad que se presentaron con motivo de una

nueva y abrupta forma de aprendizaje.
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ABSTRACT
The research presented in this article was developed in an institution of higher education located in the state of
Tabasco with the purpose of learning how the pandemic caused by SARS-CoV2 (COVID-19) affected its students,
given the urgent need to close educational spaces and activate a distance learning scheme, The concern also arose to
have information on the socio-demographic characteristics of the students of the Universidad Popular de la Chontalpa,
the availability for the use of technological tools, their environmental conditions, the inconveniences of this situation
both in their own performance, that of their teachers and that of the institution. This information could be very useful
for UPCH, because it allows contextualizing the difficulties, advantages, disadvantages experienced and the areas of

opportunity that arose due to a new and abrupt way of learning.

Key words: Impact, student, COVID-19, learning.

1. INTRODUCCION

Indudablemente la pandemia que por motivos del
COVID-19 estamos viviendo ha socavado de forma
violenta a la sociedad a nivel mundial, consecuencia
de ello, la emergencia sanitaria impuesta desde el afio
2020 ha tenido diversos efectos en el dmbito social y
econémico de manera significativa, situacién que inclu-
ye a todos los sistemas educativos del planeta, al respec-
to Pedré (2020) considera que debemos reconocer que
en el sector de la educacién superior tampoco estdbamos
preparados para una disrupcién como la que ha trai-
do consigo la pandemia de la COVID-19. Al respecto
Garcia (2021) declara que la pandemia producida por
el COVID-19 ha venido generando cambios y disrup-

ciones en amplios sectores de la actividad humana.

La educacién ha sido uno de los sectores mas afec-
tados debido a la imposicién administrativa del cie-
rre total de los centros educativos en gran parte de los
paises del mundo, en este sentido y siguiendo la ten-
dencia global, la Universidad Popular de la Chontalpa
(UPCH) cerré sus instalaciones como medida drdstica
para contribuir en la contencién de este padecimiento,
esta situacién obligd a las autoridades universitarias
a tomar decisiones para asegurar la continuidad del
quehacer pedagdgico en un escenario de total incer-
tidumbre. Consecuencia de ello Audirac, Herndndez
& Sénchez (2020) consideran la urgencia de adaptar
el uso de las nuevas tecnologias de la informacién y

comunicacién como las herramientas principales para

continuar la educacién universitaria, provocando asi lo
que se conoce ahora como la Crisis de la digitalizacién
de la educacién (Sanz, Sdinz & Capilla, 2020).

2. LA PANDEMIA GLOBAL
Y SUS AFECTACIONES EN LA SOCIEDAD

De acuerdo con la UNESCO (2021) en enero de
2020, la Organizacién Mundial de la Salud (OMS)
declaré el brote de la enfermedad por el nuevo corona-
virus SARS-CoV-2 (COVID-19) como una emergen-
cia de salud publica de importancia internacional, esta
situacion ha traido consigo una serie de retos tanto a
nivel personal como institucional.

En lo que a educacién se refiere, PERSEO (2020)
considera que la llegada de la pandemia global del CO-
VID-19 nos sorprendi y nos llevé al confinamiento sin
estar preparados para afrontar diversos temas de la vida
publica, econémica y social que han tenido efectos ne-
gativos en el ejercicio pleno de los derechos humanos,
entre ellos, el derecho a la educacién. En este contexto
Pedré & Bonilla (2021) refieren que un estudio realiza-
do por el Instituto Nacional de Estadistica y Censos en
Ecuador (INEC) arroja que en ese pais, a escala nacio-
nal, el 37,23 % de los hogares cuenta con un computa-
dory que en el drea rural el porcentaje es inferior (23.27

%), este dato revela que no todos los estudiantes tienen
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acceso a un recurso tecnolégico para poder acceder a
la educacién en linea como mecanismo planteado por
el ministerio de educacién de esa nacién para solventar
la continuidad educativa. Por su parte Pérez-Lopez er
al. (2021) destaca que en aquellos hogares cuyos miem-
bros de la familia cuentan con un nivel formativo alto
o medio-alto, con un ordenador de uso exclusivo y una
conectividad propia y de alta velocidad estin en gran
ventaja para un correcto seguimiento de la ensenanza
virtual. Ambos casos expuestos abren la posibilidad
para debatir sobre los retos, la oportunidad y las amena-

zas se presenta ante la situacién.

Ante el desconocimiento del impacto que este su-
ceso ha tenido entre los estudiantes de la UPCH, con-
siderando las condiciones en las que sobrellevaron sus
actividades académicas, la forma en como asumieron la
educacién a distancia, y lo que opinan sobre su desem-
peno, el de sus profesores y el de la propia institucién
en el marco de la pandemia ocasionada por el SARS-
CoV-2, el Cuerpo Académico Desarrollo Humano e In-
novacién Productiva de la UPCH presenta los resulta-
dos del estudio realizado con la finalidad de conocer los

efectos de esta pandemia en la comunidad estudiantil.

3. OBJETIVO GENERAL

Conocer las condiciones en las que los estudiantes
de la Universidad Popular de la Chontalpa han llevado
a cabo sus actividades académicas, la forma en cémo
fue asumida la educacién a distancia en el marco de la

pandemia ocasionada por el SARS-CoV-2.

4. OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Obtener informacién sociodemografica de los es-
tudiantes de la UPCH.
* Identificar la disponibilidad de las herramientas

tecnolégicas de los estudiantes en sus viviendas.

* Conocer las condiciones medioambientales en
las que los estudiantes realizan su aprendizaje

en linea.

* Captar la opinién de los estudiantes sobre los
principales inconvenientes que se les han presen-
tado durante la pandemia y la forma en c6mo han
afectado su aprendizaje en linea.

* Distinguir algin tipo de inversién econémica que
se ha realizado en los hogares de los estudiantes para
atender las clases a distancia debido al covid-19.

* Identificar la percepcién del alumno sobre su desem-
peno, el de sus maestros y el de la propia institucion.

* Conocer la disponibilidad de los estudiantes para
asistir a clases presenciales, cuando las condicio-

nes lo permitan.

5. METODOLOGIA

Se realizé un estudio cuantitativo por medio de
un sondeo de opinién exploratorio sobre la percepcién
de los estudiantes, el procedimiento se establecié con
base en la metodologia propuesta por el INEGI (2021)
empleada en un estudio similar a nivel nacional en
los niveles de educacién bdsica, para la Medicién del
Impacto COVID-19 en estudiantes de la UPCH, se
adapt6 con el debido consentimiento el cuestionario

ECOVID-ED del INEGI.

Segun el Instituto Nacional de Estadistica y Geo-
grafia (INEGI) a raiz de la pandemia de COVID-19
a nivel mundial y en México especificamente, desde
el mes de marzo del 2020, las autoridades educativas
implementaron diversas medidas como un esfuerzo de
la salud publica para contener la propagacién de CO-
VID-19 en las instituciones de todo el pais.

Para los fines establecidos y segtin la Ilustracién 1,
la encuesta se dirigi6 a toda la comunidad estudiantil
de la UPCH, en la muestra se consideré un total de
1566 estudiantes de todos los programas educativos de
ambas divisiones académicas de la institucién a través
de un muestreo no probabilistico por conveniencia, la
informacion se recabé entre los meses de mayo y junio
del ano 2021 mediante la aplicacién de un cuestiona-
rio digital mediante la plataforma de Google forms
utilizando los correos institucionales de los alumnos

como mecanismo de enlace.
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Ilustracién 1. Datos de levantamiento de la informacién.

La UPCH cuenta con 3180 alumnos inscritos en
las divisiones académicas de Ingenieria y Ciencias So-
ciales y Econémico-administrativas de nivel licencia-
tura que cursan las modalidades escolarizada y semies-
colarizada en un total de 15 programas educativos, de
acuerdo a la Ilustracién 2 se conté con 1566 partici-

pantes, su composicion es de 844 mujeres (54 %) y

722 (48 %) hombres, cuya ubicacion geogrifica es del
51 % en zona urbana y 49 % en zona rural, se observa
que la mayor participacién de alumnos pertenecen a la
modalidad escolarizada (80 %), siendo los programas
educativos de Quimico Farmacéutico Bioldgico, Psi-
cologia y Comercio y Finanzas Internacionales los de

mayor participacion en este ejercicio.

Cuerpo Académico: Desarrollo Humano e Innovacién Productiva

Ilustracion 2. Perfil de los participantes.
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En la Ilustracién 3 se aprecia que para el caso de
la UPCH, el instrumento se estructuré a partir de 24
[tems organizados en 11 secciones relacionadas con as-
pectos sociodemograficos, infraestructura tecnolégica

de las viviendas, inversién realizada para atender las

clases a distancia, los inconvenientes para su desarro-
llo, la opinién de los estudiantes sobre el desempeno
académico, el de sus profesores y el papel de propia ins-
titucién ante la pandemia, asi como la disponibilidad

de los estudiantes para el regreso a clases presenciales.

Ilustracién 3. Estructura del instrumento.

6. RESULTADOS

Posterior al registro de las experiencias de los alum-
nos participantes, se realizé el andlisis de las respuestas
en cada una de las categorias temdticas, obteniendo los

hallazgos siguientes.
e Numero de habitantes de la vivienda.

Al respecto, los estudiantes en su mayorfa forman
parte de familias consideradas no pequefias, lo anterior
se sustenta en el hecho de que el 64 % de los partici-
pantes manifesté que en sus viviendas habitan de 4 a

6 personas.

De lo anterior se deduce que a mayor niimero de
usuarios en un mismo hogar haciendo uso de una sola
linea de conexidén a internet, menos efectiva es la ca-
lidad de esta; aunado a lo anterior, el ambiente en la
vivienda se puede tornar complejo debido a la cantidad
de personas que cohabitan y realizan diversas activida-
des en linea, lo que redunda en problemas de concen-

tracién y baja de productividad del estudiante.

* Infraestructura tecnoldgica en la vivienda.

De acuerdo a lo observado, el equipo tecnoldgico
que mayor presencia tiene en las viviendas de los en-
cuestados es el teléfono celular inteligente, seguido de
la computadora portdtil.

Se infiere que la totalidad de los alumnos encues-
tados cuentan por lo menos con algin tipo de dispo-
sitivo tecnolégico en su hogar para tomar sus clases
virtuales y realizar sus actividades escolares.

* Disposicion de conexién a internet

fijo

en la vivienda.

Aunque ligeramente por debajo, el resultado es
congruente con los datos de la Encuesta Nacional so-
bre Disponibilidad y Uso de Tecnologias de la Infor-
macién en los Hogares (2019), donde describe que el
70.1 % de la poblacién de seis anos 0 mds en México es
usuaria de Internet, esto podria representar condicio-

nes minimas favorables para la conectividad.

* Motivos de las viviendas que no disponen de co-
nexion a internet fijo.
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Del 30,9% de los estudiantes que manifestaron no
tener conexion a internet fijo en la vivienda; el 74,8%
revelé que el motivo principal es por la falta de recur-
sos econémicos en la familia. Encontramos aqui un
factor importante que constituye una gran desventaja
para los estudiantes que se encuentran bajo estas con-

diciones en lo que a conectividad se refiere.

* Forma en la que las personas cuyas viviendas no cuen-

tan con internet fijo acceden a las clases virtuales.

Del 30,9 % que manifiesta no tener conexi6n a In-
ternet fijo en la vivienda, el 40,7 % revela que lo hace
adquiriendo tiempo aire, lo que encarece sus gastos,
ya que es sabido los altos costos que esto representa
en nuestro pais. Queda de manifiesto que la mayoria
de los encuestados aprovecha las conexiones de otras

personas o instituciones.

* Durante la pandemia por el COVID-19, para las
actividades escolares o clases a distancia, los arti-

culos tecnolégicos més utilizados fueron.

Resalta que el teléfono inteligente es el dispositivo
tecnolégico de mayor uso por los estudiantes para rea-

lizar sus actividades escolares.

* Propiedad o exclusividad del aparato o disposi-
tivo mayormente utilizado para las actividades

escolares a distancia.

Al respecto, el resultado muestra que en su mayoria
los dispositivos son propiedad del usuario o de la vivienda
en un 76 % y el 66 % expresa su exclusividad. Lo ante-
rior nos permite inferir que aproximadamente 3 de cada 4
alumnos de la UPCH cuentan con un dispositivo propio
y es de su uso exclusivo. La condicién propiedad y exclu-
sividad de un equipo tecnolégico supone una ventaja para
el usuario al momento de ejecutar sus actividades acadé-
micas, situacién que, al ser contraria, puede representar

un gran inconveniente para los estudiantes.

* Articulos tecnolégicos de mayor utilizacién por
lo participantes para sus actividades escolares o
clases a distancia.

Aunque los alumnos cuentan por lo menos con
un dispositivo para realizar sus actividades escolares,
la mayoria las realiza a través del teléfono inteligente,
situacién que complica la ejecucion de ciertas tareas y
el desarrollo para determinadas asignaturas.

6.1 Inversién econémica para atender las clases
a distancia debido al COVID-19

La informaciéon obtenida permite inferir que en
las viviendas de la poblacién estudiantil de la UPCH
se realizd por lo menos algin tipo de inversién para
atender las clases a distancia. Se deduce que el rubro
en el que mds se invirtié en las viviendas de los uni-
versitarios, fue la contratacién del servicio de Internet
fijo, seguido de la compra de teléfono inteligente y en
tercer lugar se ubica la adquisicién de computadoras
para atender sus clases.

De acuerdo a lo manifestado, uno de los problemas
de mayor relevancia para estudiar en casa ha sido lo
inadecuado de las condiciones en la vivienda, esto ha
ocasionado que las familias de los estudiantes hayan
tenido que realizar algtin tipo de inversion, desde la
contratacién del servicio de Internet fijo, hasta la ad-
quisicién de mobiliario y de equipo tecnoldgico.

6.2 Principales inconvenientes que se han presen-
tado durante la pandemia

Los participantes manifestaron que el problema re-
lacionado con la conectividad fue uno de los principa-
les inconvenientes al que se enfrentaron durante todo
este periodo, sin embargo, los universitarios también
senalaron a la reduccién de los ingresos como un factor
negativo bastante significativo.

Por consecuencia, uno de los inconvenientes de
mayor relevancia que los estudiantes manifestaron
para estudiar en linea durante el periodo pandémico
fue la pérdida o disminucién de ingresos econémicos
al interior de sus familias.

6.3 Desempefio durante
COVID-19

¢ Valoracién del

la pandemia por

estudiante  sobre

propio
su desempeno.
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Considerando que al momento del estudio trans-
currié mds de un ano desde el inicio de la pandemia, el
72 % de los estudiantes revelé que no disfruta aprender
a distancia, lo que puede estar estrechamente vincula-
do con lo declarado por el 61 % de los participantes
al referir que estar en casa no les permite estudiar de
forma tranquila, ademds del estrés que les genera esta

situacién (73 %).

Sin embargo, a pesar de que los estudiantes mani-
festaron no disfrutar estudiar a distancia, en cuanto
a su desempenio se refiere, el 44 % evaltio como con-
siderablemente efectivo su aprendizaje en linea, el 42
% valoré su desempeno como considerablemente satis-
factorio al aprender de forma virtual, seguido de un 14

% que lo considerd satisfactorio.

Es contundente que la dindmica de aprendizaje en
linea ha significado un reto para los estudiantes debi-
do a que han tenido que modificar drésticamente sus
esquemas de estudio, trabajo y hébitos en general; de
acuerdo a los datos obtenidos, los participantes pasa-
ron por un proceso de adaptacién que resulté en una

orientacién positiva para el aprendizaje en casa.

* Valoracién del estudiante sobre el desempeno de

sus profesores.

La valoracién que el estudiante hace sobre el des-
empefio de sus profesores durante el aprendizaje en

linea tiene una tendencia positiva segin los resultados.

En los casos en que el alumno valoré de forma
negativa el desempeno de sus profesores en relacién a
su aprendizaje en linea se destaca el exceso de activi-
dades escolares.

De acuerdo con lo observado, la actividad acadé-
mica en linea revela dreas de oportunidad respecto a la
labor del docente, entre estas el desarrollo de las capa-
cidades del docente para el manejo dptimo de las tec-
nologias de la informacién, y el replanteamiento sobre
la asignacién de las actividades a los alumnos.

* Valoracién del estudiante sobre la estrategia de la

Universidad para responder a las condiciones de

aprender en linea.

En este sentido y de acuerdo a la percepcién de los
participantes, la Universidad Popular de la Chontal-
pa afront6 de forma positiva los retos e inconvenientes
presentados en el periodo de pandemia tanto académi-
ca como administrativamente. Los alumnos manifes-
taron que han sido atendidos a través de diversas estra-
tegias de comunicacién empleadas por la institucién y
los procesos contintan de forma regular.

* Ventajas.

A pesar de no disfrutar la educacién a distancia, los
alumnos reconocieron las ventajas que esto conlleva,
entre las principales el hecho de que no pone en riesgo
la salud (92 %) y el ahorro de dinero tanto en gastos
de transporte como de material escolar (85 %) respec-
tivamente; sin embargo, vuelve a reforzar el hecho de
que en casa le resulta complicado concentrarse en las
actividades escolares.

* Desventajas.

Puede observarse que los universitarios consideran
que las afectaciones que tendrd para ellos el regreso a
clases presenciales, serd principalmente en su dmbito

familiar y el econémico.

7. CONCLUSION

* La informacién obtenida permite reconocer la
brecha que existe entre la poblacién estudiantil de
la UPCH en lo que respecta a la infraestructura
tecnolégica al interior de sus viviendas, ello repre-
senta para los estudiantes una desventaja signifi-
cativa y para la institucién un reto que afrontar
en cuanto a los servicios tecnolégicos que debe
brindarles como un complemento en su aprendi-

zaje aun en tiempos de educacién presencial.

* De esta experiencia debemos aprender como so-

ciedad la importancia del recurso financiero para
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la procuracién de la educacién ya sea presencial o
a distancia, ademds de crear la cultura de la pre-
vencién en este rubro en la medida que los ingre-

sos lo permitan.

* Es contundente que la dindmica de estudio en
linea ha significado un reto para los estudiantes
debido a que se vieron obligados de forma drds-
tica a modificar sus esquemas de estudio, trabajo
y hébitos sociales en general, esta situacién impli-
c6 quizds un proceso de adaptacién positivo para
algunos y negativo para otros, pero en definitiva

trajo consigo una desconocida forma de aprender.

e La actividad académica en linea evidencié 4reas
de oportunidades en la labor del docente, en-
tre estas el desarrollo de sus capacidades para el
manejo de las tecnologias de la informacién y el
replanteamiento sobre la asignacién de las activi-

dades académicas.

* La Universidad Popular de la Chontalpa afrontd
de forma eficiente los retos e inconvenientes pre-
sentados en el periodo de pandemia, tanto aca-
démica como administrativamente las diversas
estrategias implementadas permitieron el desa-
rrollo de las clases y una comunicacion efectiva

con los alumnos.

* Adn con los inconvenientes de esta forma obli-
gada de aprendizaje, los estudiantes reconocieron
los aspectos positivos de estudiar totalmente en
linea. Estos aspectos pueden analizarse para la es-

tructura de nuevas ofertas académicas.

* Toda situacién imprevista presenta tanto retos
como oportunidades por afrontar, en este caso,
aspectos como el tipo de asignatura, programa
educativo, los factores ambientales, tecnoldgicos
y cognitivos representaron las principales desven-
tajas a los que el estudiante en linea se enfrentd,
cierto es que estos mismos factores se presentan
en el estudio presencial, sin embargo; la parte so-
cial y la posibilidad del contacto cara a cara con
sus profesores y compaieros de clase hacen para

el educando una gran diferencia.

* El regreso a clases presenciales y el reinicio de la
vida en el aula supone una dindmica de adapta-
cién que representa dejar atrds ciertos hdbitos y
conductas generados a lo largo de casi dos anos,
ademds de replantear de forma personal el regreso
a la nueva normalidad que requiere ahora de un
esquema de readaptacion educativa.

8. DiscusION

La UNESCO (2020) considera que las IES habrdn
perdido una gran oportunidad si no hacen la reflexién
interna, con la participacién de estudiantes y profeso-
res, acerca de las lecciones aprendidas durante la crisis

sobre los procesos de ensenanza y aprendizaje.

La pregunta critica es si la experiencia adquirida
puede capitalizarse para un redisefio de estos procesos,
maximizando las ventajas de las clases presenciales al
tiempo que se extrae mayor partido de las tecnologias,
y, en segundo lugar, hasta dénde quiere o puede llegar

cada institucién.

Esta reflexion podrd llevarse mejor a cabo si las IES
cuentan con oficinas de innovacién y apoyo pedagégi-
co cuyo papel, ademds de desarrollar las competencias
pedagdgicas del profesorado, es el fomento de la inno-

vacién pedagobgica.
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Lineamientos Generales

DESCRIPCION GENERAL

La Revista Especializada en tecnologia e ingenierfa, érga-
no de divulgacién cientifica de la Escuela de Ciencias Bé-
sicas, Tecnologia e Ingenieria — ECBTI, de la Universidad
Nacional Abierta y a Distancia-UNAD, tiene una perio-
dicidad de publicacién semestral; publica articulos origi-
nales evaluados bajo la modalidad de pares doble ciego en

temas de las diferentes dreas de tecnologfa e ingenierfa.

La Revista tiene como objetivo facilitar la divulgacién del
conocimiento cientifico y aplicado en temas de ingenieria;
asi como incentivar la visibilidad e impacto de la investi-
gacién desarrollada en el 4mbito nacional e internacional
en las dreas de la ingenierfa de manteniendo como propé-

sito la construccién de redes de conocimiento.

Para efectos de publicacién, se reciben las siguientes cla-

ses de documento:

* Articulos de resultados de avance parcial o final de
proyectos de investigacién en el drea de la ingenieria,
o en el desarrollo de herramientas pedagdgicas para
la ensefianza de la ingenierfa.

* Articulos de reflexién, documento que presenta resulta-
dos de investigacién desde una perspectiva analitica, in-
terpretativa o critica del autor sobre un tema especifico.

* Estados del arte o articulos de revision, definido por
Minciencias como aquél escrito que sistematiza y
analiza los resultados de investigaciones publicadas

o no publicadas, sobre un campo del conocimiento.

CARACTERISTICAS DE LOS ARTICULOS

Los articulos sometidos a publicacién deben ser originales
o inéditos, no estar postulado para publicacién simultd-
neamente en otras revistas y se debe entregarse con carta

donde conste la originalidad, firmada por los autores.

POSTULACION DEL ARTICULO

El envio de su articulo se efectuard por el sistema OJS
https://hemeroteca.unad.edu.co/index.php/publica-
ciones-e-investigacion/login con la sesién de derechos
y la hoja de vida de los autores en los formatos estableci-

dos para tal fin.

Los articulos producto de investigacién no deben exceder
de 12 pédginas y los review de méximo 20 pdginas tamafno
carta, a espacio sencillo con margenes de 3.0 cm a cada
lado, fuente para todo el articulo Times New Roman, ta-

maio 11 puntos y bajo las normas Harvard establecidas.

PROCESO DE EVALUACION

La evaluacién, revisién, dictamen o arbitraje de los ar-

ticulos postulados para publicacién deben cumplir las

siguientes indicaciones:

* Todo original serd sometido al proceso de dictamen,
bajo la modalidad de pares doble ciego y una valora-
cién preliminar por el Comité Editorial de la Revista,
con el fin de calificar el documento, en cuanto a forma,
contenido y cumplimiento de normas de publicacién.

* Dosterior a esto se enviard el articulo a dos pares
ciegos especialistas en el drea del articulo. Una vez
evaluado y aprobado el documento, se remitird a los
autores para que se realicen las correcciones o aclaren
aspectos surgidos del proceso de evaluacién.

* El documento debe ser devuelto con los ajustes, para
continuar con el proceso de correccién de estilo y
posterior edicién.

* En el eventual caso de amplias discrepancias en los
resultados de la evaluacién, el Comité Editorial to-
mard la decisién final de aceptacién o rechazo del
mismo. La aceptacién definitiva dependerd de las
modificaciones que los pares evaluadores propongan
al autor y el concepto del Comité Editorial.

* El Comité Editorial se reserva el derecho de introdu-
cir modificaciones formales, necesarias para adaptar el
texto a las normas de publicacién. De no ser aprobado
el articulo en la evaluacién preliminar o en la evalua-
cién por pares ciegos, se comunicara a los autores la

decisién y los motivos de rechazo de la comunicacién.

OPEN JOURNAL SYSTEM

Consulte on-line la revista en

htep://hemeroteca.unad.edu.co/index.
php/publicaciones-e-investigacion
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Instrucciones para presentar articulos

Los articulos producto de investigacién deben tener
mdximo de 12 pdginas y los review mdximo 20 pdginas
tamafio carta, a espacio sencillo con mdrgenes de 3.0
cm a cada lado, fuente para todo el articulo Times New

Roman, tamafo 11 puntos y bajo las normas Harvard.

1. CONTENIDO EL DOCUMENTO

El articulo contiene unos aspectos formales para su

presentacion relacionados a continuacién:

1.1. Titulo
El titulo principal del articulo debe estar en espanol e

inglés; Fuente Times New Roman tamano 14.

1.2. Detalles del Autor(es)
El nombre del autor o Autores debe estar escrito de
acuerdo a la forma de citacién orcid, centrado, fuente

tamano 11 puntos y negrilla.

1.3. Filiacién del Autor(es)

La Universidad o entidad de afiliacién, Escuela, Ciu-
dad y Pais en fuente tamafio 11 puntos y cursiva, los
correos y el orcid en tamafio 10 puntos en fuente tipo

Courier; Entidad que financia el proyecto (de existir).

1.4. Resumen
El resumen se debe presentar en espanol e inglés: que
no exceda 250 palabras y que describa sistemdaticamen-

te el contenido del articulo.

1.5. Figurasy Tablas

Las figuras y tablas deben estar centradas en la columna.
Sila figura es muy larga, se puede extender hasta ocupar
el espacio de las dos columnas. Cualquier figura o tabla
que se extienda mds de una columna, pero no ocupe el
espacio de las dos columnas debe estar centrada

Los graficos deben estar en color, de preferencia utilice
colores estandar (rojo, azul, verde, amarillo) de manera
que puedan ser reproducidos en cualquier sistema, las

fotografias deben estar en jpg tif ,eps ps,. png.)

Toda figura debe acompanarse de un titulo en letra de

tamano de 9 puntos, que inicia con

la abreviatura “Fig.” para indicar “Figura” y un niime-

ro de secuencia.

El nombre de la figura se utiliza centrado en la colum-
na, o pdgina si la figura se extiende fuera de la colum-
na. Si la descripcién se extiende mds de una linea, se

debe mostrar de forma justificada, como en Fig. 1.

1.6. Palabras clave

Las palabras clave deben estar en espanol e inglés
y cursiva, mdximo diez palabras clave que den una
idea de los temas fundamentales que se encuentran
en el articulo. Estas palabras deben ir ordenadas
alfabéticamente separadas por comas. Para estan-

darizar las palabras clave se sugiere buscarla en el

siguiente hipervinculo, https://www.ieee.org/docu-

ments/taxonomy v101.pdf

Fig. 1 El ¢jemplo de un grfico con colores sélidos que resaltan
sobre el fondo blanco.

1.7. Tablas

El titulo y contenido de las tablas en tamafio 9 puntos.
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Instrucciones para presentar articulos

TaBrLAa 1

Tamano y fuentes para articulos

Fuente ( Times new Roman)

Tamano
Regular Negrita Cursiva
L4 TITULO DEL "
ARTICULO negrita
1 Nombre i«
del autor negrita
Filiacién .
11 cursiva
de los autores
Correo
10 electrénico
(fuente
Courier)
11 Contenido (‘Times
new Roman)
11 TITULOS negrita
11 Subtitulos negrita cursiva
11 Resumen Cuerpo del
Resumen
Cuerpo
11 Abstrac del abstrac | cursiva
cursiva
9 Titulo Negrita solo
de figuras Fig. No
Titulo Mindscula
9 y contenido negrita solo | negrita
de tablas Tabla No.
Referencias Referencias
bibliogradicas

1.8 Aspectos formales y estructura del articulo
1.8.1 Introduccién

En esta seccidon se incluye una presentacion general
del tema, lo que el experimento o estudio intenta de-
mostrar; la hipétesis con relacién al estado del arte,
se debe presentar una visién general de los resultados
obtenidos. Problema de investigacién y método: plan-
teamiento del problema de investigacién y sintesis del
enfoque metodolégico. Técnicas y estrategias de reco-

leccién y andlisis de la informacién (segin el caso).

1.8.2 Desarrollo de contenido

En esta seccién se desarrollan los contenidos del
tema de manera ordenada y secuencial con letras

mayusculas.

Subtitulos
En esta seccién se describen temas detallados que for-

man parte del titulo principal

Estilo del articulo

El articulo debe presentarse a dos columnas

Vinetas
Si es necesario el uso de vifietas debe utilizarlas si-

guiendo las instrucciones

¢ Cuando desea mencionar varias cosas dentro de un
tema de un subtitulo
¢ Cuando necesite crear niveles en una seccién utilice

las siguientes normas

Primer Nivel. El primer nivel corresponde al de titu-
lo, por tanto debe estar centrado, numerado con nu-

meros ardbigos y todas las letras en mayuscula.

Segundo Nivel. Un segundo nivel corresponde al sub-
titulo. Deben estar numerados usando nimeros arabi-
gos seguido por un punto y alineados a la izquierda y
en cursiva.

Tercer nivel. Un tercer nivel es el numero del titulo,
seguido por el nimero del subtitulo y el nimero que
corresponda en el nivel separados por comas. Utiliza
letra cursiva y negrita, con nimeros arébigos. El cuer-
po del item debe estar inmediatamente después del en-
cabezado, sin saltos de linea.

2. RESULTADOS Y ANALISIS

Los resultados deben ser presentados objetivamente en
forma de gréficos y/o tablas, de ser posible en forma

comparativa. Segtin sea el caso del tipo de articulo.
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3. CONCLUSIONES Y TRABAJOS FUTUROS

Lo principal de esta seccién es presentar los principales
resultados, fundamentados en los objetivos y en la teo-

ria, deben manejarse como enunciados cortos.

RECONOCIMIENTOS

Esta seccién no es de cardcter obligatorio obligatoria y
se coloca los agradecimientos a personas que colabora-
ron en el desarrollo del proyecto pero que no figuran

como autores. No debe ir numerado.
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REFERENCIAS AL FINAL DEL TEXTO

Esta seccién no debe tener numeracién y todas las re-
ferencias se hacen en letra de 9 puntos La lista de las
obras citadas se incluye al final del articulo. Se debe re-
ferenciar en orden alfabético, segiin la gufa de Norma
Harvard https://www.imperial.ac.uk/media/imperial-

college/administration-and-support-services/library/
public/Harvard.pdf
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