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EL IMPACTO DEL COMERCIO INFORMAL EN LA ECONOMIA DE
SAN JUAN BAUTISTATUXTEPEC

ESTHER FERRER PEREZ', MERCY MICHEL DEL RoCIO FLORES CASTILLO?, LORENA ZAMORA VELAZQUEZ®

RESUMEN

El comercio informal ha crecido de manera considerable no sélo en nuestra ciudad
sino en todo el pais, llena de ambulantaje afectando a la ciudadania al apropiarse
de la via publica usando inclusive los espacios peatonales que ponen en riesgo a
los transeuntes, asi como obstruir el acceso a los comercios formales, las
autoridades no han aplicado las sanciones correspondientes por la practica del
comercio informal.

Segun el censo realizado por las autoridades municipales existen 960, de los cuales
776 cuentan con cédula de empadronamiento, el resto se encuentran en tramite, lo
que representa el 24 % de las empresas formales de la ciudad.

El comercio informal no contribuye al gasto publico con respecto al comercio formal
que si cumple con el pago de contribuciones segun su actividad econdmica
coadyuvando al beneficio de la sociedad.

Una parte de la poblacion adquiere los productos en el comercio informal por su
facil acceso fomentando el aumento de las ventas del ambulantaje en la ciudad.

Palabras clave: comercio informal, ambulantaje, gasto publico.

ABSTRAC

Informal commerce has grown considerably not only in our city but throughout the
country, full of street vendors affecting citizens by appropriating public roads, even
using pedestrian spaces that put passers-by at risk, as well as obstruct access to
formal businesses, the authorities have not applied the corresponding sanctions for

the practice of informal commerce.

! Tecnoldgico Nacional de México/ Instituto Tecnoldgico de Tuxtepec Esther.fp@tuxtepec.tecnm.mx
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According to the census carried out by the municipal authorities, there are 960, of
which 776 have a registration card, the rest are in process, which represents 24% of
the formal companies in the city.

Informal commerce does not contribute to public spending with respect to formal
commerce, which does comply with the payment of contributions according to its
economic activity, contributing to the benefit of society.

A part of the population acquires the products in the informal trade due to its easy
access, promoting the increase of street vendors in the city.

Keywords: informal trade, street vendors, public spending.

INTRODUCCION

La presente investigacion se realiza con el fin de conocer los impactos en la
economia de Tuxtepec debido al comercio informal, es decir, a los pequefios
comerciantes de la ciudad no registrados legalmente ante el Servicio de
Administracion Tributaria (SAT), los cuales no contribuyen al gasto publico como lo
establece la ley.

Es importante recalcar que la ciudad de Tuxtepec se dedica en un 80% al comercio,
es la mayor fuente de ingresos de las familias tuxtepecanas, por lo tanto el comercio
informal también forma parte esta economia.

Conocer cada una de las causas que origina el comercio informal es parte de esta
investigacion para poder dar un punto de vista certero y veraz, no solo es de interés
particular, si no que interesa a todos los pertenecientes a esta Ciudad y su gobierno.
Las pequefias empresas no constituidas legalmente han contribuido en gran medida
a la economia de la ciudad y poco a poco se han ido incorporando en el marco de
lo legal, ya sea de forma obligada por la misma autoridad o por cuenta propia,
gracias a los avances que han tenido las autoridades para poder incorporarlos, y de
esta forma seguir contribuyendo a aumentar la economia en este sector de la

ciudad.



RESULTADO DE INVESTIGACION EN DESARROLLO EMPRESARIAL

DESARROLLO

San Juan Bautista Tuxtepec, Oaxaca

La ciudad de San Juan Bautista Tuxtepec se situa en el estado de Oaxaca
especificamente al norte del estado siendo la segunda ciudad mas importante solo
después de la capital Oaxaca.

La ciudad se encuentra privilegiada por la cercania con el puerto de Veracruz
ademas de facil acceso a otros puntos estratégicos de la republica mexicana como
las ciudades de Puebla, México y Oaxaca.

La poblacion asciende a mas de 155,000 habitantes para el afio 2020 en donde la
actividad preponderante es la del sector comercial siendo formal e informal.

Esta ultima ademas de encontrarse en crecimiento debido a la situaciéon econémica
del pais, en las calles de la ciudad se puede apreciar la falta de orden ya que el
comercio informal va permeando en diferentes puntos de la ciudad.

Es tema central el comercio informal para puntualizar el grado en el que se
encuentra afectada la economia de la ciudad ademas de analizar las desventajas
de esta practica.

Economia en San Juan Bautista Tuxtepec

Los vendedores ambulantes se disputan los espacios publicos en el centro de esta
ciudad ubicada en la region de la Cuenca del Papaloapan, en donde amanecen
nuevos puestos que invaden las banquetas y el arroyo vehicular en la zona centro
de la ciudad, esto con el fin de poner a disposicion de los clientes articulos de
primera necesidad a precios accesibles.

Las autoridades municipales cuentan con un censo de ambulantes de la ciudad el
cual no coincide con otras estadisticas de las organizaciones que protegen a éstos,
sin embargo es conocido que el comercio informal persiste en la ciudad en gran
parte porque la ciudadania asiste y realiza sus compras en estos puestos
fomentando la informalidad ya que como se menciond los precios de los articulos

son accesibles.
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Impacto del Comercio Informal

El comercio informal representa tres fallas de nuestro sistema de gobierno, sin
embargo se debe dejar en claro que la mayoria de las personas que son parte del
comercio informal son gente decente, trabajadora y que requieren mas ayuda y
menos persecucion.

e La primera es de tipo econdmico. Los comerciantes informales son la
respuesta inmediata ante una economia que le ha fallado a muchos
mexicanos, por ello, deben volver a ser encausados a la legalidad y al
reordenamiento. No se trata de prohibir su actividad comercial sino que lo
hagan en lugares adecuados, contribuyan al gasto publico y sean sujetos de
los beneficios que otorga el Estado.

» La segunda se trata de la relacién con la baja eficiencia gubernamental. Los
gobiernos de los estados y municipios no pueden seguir haciendo calculos
politicos para resolver este problema bajo la premisa equivocada de que la
ilegalidad esta relacionada con la delincuencia o actividades ilicitas. Por el
contrario, deben procurar que los procesos administrativos sean eficientes y
cambiar la mentalidad acotada sobre el simple logro de mayores ingresos por
la via de los impuestos, lo importante es también lograr que estos ciudadanos
tengan acceso a los beneficios sociales de salud, educacién, vivienda, entre
otros.

e La tercera es de una deficiencia cultural. Muchos comerciantes informales,
no lo son por razones de desempleo o pobreza, sino por decisién consciente
con base al razonamiento de que es mas rentable poner 20 puestos en la via
publica que un local que pague impuestos también porque no consideran que
el gobierno invierta en obras publicas que mejore la calidad de vida de los

ciudadanos.
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La formalidad como una oportunidad de crecimiento

Es importante destacar que el crecimiento de la economia informal repercute en el
tema legal y fiscal que ocupa a muchos ciudadanos ya que se considera que esta
modalidad representada por el ambulantaje no paga impuestos y no contribuye al
gasto publico sin embargo existe porque también es demandado por los
ciudadanos.

El hecho de contribuir al gasto publico se encuentra fundamentado en la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos a través del pago de
contribuciones, esto se vuelve una carga economica y administrativa que en
ocasiones muchos empresarios no estan dispuestos a establecer ya que lo
consideran procesos que no beneficiaran al negocio.

Se debe indicar que parte del proceso que debe establecerse en un negocio para
ser parte de la formalidad es disefiar un proceso para el registro de ingresos
obtenidos de las actividades de la empresa, con esta informacién la empresa
conoce de primera mano el crecimiento obtenido en un periodo, es de suma
importancia que el empresario conozca que esta informacion podra utilizarla para la
toma de decisiones.

La informalidad como practica comercial para el empresario le muestra mayores
ventajas ya que no emite comprobantes fiscales digitales por internet y con ello
pretende no ser sujeto de fiscalizacion, sin embargo, es importante dar a conocer al
empresario que toda cuenta bancaria puede fiscalizarse.

La autoridad, Servicio de Administracion Tributaria, a través de diversas reformas a
la legislacidn fiscal va cerrando el camino a los empresarios que no han considerado
llevar a cabo el cambio de la informalidad a la formalidad, sin embargo, desde hace
algunos anos se establecio un Régimen dentro de la ley del Impuesto sobre la Renta
que brinda diversos beneficios en cuanto al entero de impuestos.

La formalidad comercial brinda al empresario acceso a programas de apoyo para el
crecimiento de su negocio, ser sujeto a préstamos bancarios, cotizar en el Instituto
Mexicano del Seguro Social para que los empleados tengan acceso a la seguridad

social ademas que los empresarios también tienen acceso al régimen voluntario.
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Posiblemente el tema de Seguridad Social para algunos empresarios no llame su
atencion ya que normalmente es asociado con grandes gastos para la empresa sin
embargo se debe destacar que no asegurar a los empleados es un riesgo latente
porque los riesgos de trabajo siempre pueden acontecer ademas se empatiza con
el personal ya que al proporcionar seguridad social, ellos tendran acceso a
préstamos para la adquisicion de una casa habitacién asi como planear un futuro
economico sélido al contar con una pension producto de sus afos laborados.

En cuanto a la economia al referirse a una empresa establecida en la formalidad se
reconoce como una empresa con la que se pueden establecer lazos econdmicos
serios, asi como alianzas estratégicas. Cabe mencionar que aunado a ello también
como parte de las obligaciones fiscales, podra emitir facturas electronicas que en el
tema fiscal amparan el acto comercial y que de estar en la informalidad no podra
ofrecer a sus clientes.

Ademas, con la facturacion electronica es posible comprobar la rentabilidad del
negocio que permitira la toma de decisiones en el negocio con informacion confiable
y relevante.

Cabe mencionar que si una empresa continua practicando el comercio en la
informalidad no esta contribuyendo a la prosperidad econdmica de la ciudad donde
se encuentre establecida, solo aumenta sus utilidades sin resarcir a la comunidad
de las molestias que causa el ambulantaje en las calles del centro de la ciudad.
Aunque la mayoria de los ciudadanos piensan que el gobierno no aplica
correctamente las contribuciones de no enterarlas posiblemente las ciudades

tendrian otro aspecto.

CONCLUSIONES

Con base en la investigacion en diferentes fuentes, asi como la observacion de las
calles céntricas de la ciudad donde a simple vista el ambulantaje es practicado se
puede concluir en las desventajas para la sociedad tuxtepecana asi como a su

economia.
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De esta forma estar en posibilidades de plantear beneficios para llevar a cabo la
formalidad en la practica comercial para los empresarios y con ello la ciudadania
también se beneficie.

La participacion del gobierno municipal es importante para lograr que el ambulantaje
se establezca formalmente logrando la igualdad en cuanto al pago de impuestos y
mejorando la vista y limpieza de esta ciudad.

La Ley de Ingresos Municipales 2019 de Tuxtepec indica que, por el ingreso de
vendedores ambulantes o esporadicos, el ayuntamiento recibe un millon 520 mil
440 pesos y 12 mil 818 pesos por casetas o puestos ubicados en la via publica sin
embargo no realizan el entero de impuestos federales.

La investigacion pretende hacer consciente a las partes involucradas de asumir su
responsabilidad para evitar el aumento de la practica del comercio informal.

El gobierno en sus tres diferentes 6rdenes debe buscar medidas propias para
fomentar la formalidad en el comercio que sean justas y ademas ofrezcan fuentes
de empleo.

El empresario debe investigar y comprender los beneficios de los programas que
existen actualmente para buscar la mejor alternativa para sus trabajadores y el
crecimiento de su negocio.

En el caso de la ciudadania que generalmente se queja del aspecto de las calles
llenas de ambulantes debe procurar demandar esos productos para que disminuya
esta oferta, con ello es importante buscar ofertas de los productos en comercios

formalmente establecidos.



RESULTADO DE INVESTIGACION EN DESARROLLO EMPRESARIAL

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Data México. (s.f.). Obtenido de https://datamexico.org/es/profile/geo/san-juan-
bautista-tuxtepec?redirect=true

Diaz de Villegas, V., & Sanchez Soto. (2021). Las MiPymes en el contexto mundial:
sus particularidades en Meéxico. Revista de Ciencias Sociales de la
Universidad Iberoamericana.

El Universal. (02 de Abril de 2019).
https://oaxaca.eluniversal.com.mx/especiales/02-04-2019/comercio-
informal-ahoga-el-centro-de-tuxtepec

H. Ayuntamiento Constitucional de San Juan Bautista Tuxtepec, Oaxaca. . (02 de
Abril de 2015). http://www.tuxtepec.gob.mx

NVI Noticias. (02 de Septiembre de 2021). Discrepan cifras de numero de
ambulantes en Tuxtepec:
https://www.nvinoticias.com/nota/175224/discrepan-cifras-de-numero-de-
ambulantes-en-tuxtepec

Pachén Orjuela, E. (2005). Economia y politica 1. Grupo Editorial Norma.

Pro Mexico Inversion 'y Comercio. (01 de Abrii de 2015).
http://www.promexico.gob.mx/negociosinternacionales/pymes-eslabon-
fundamental-parael-crecimiento-enmexico.html

Resefa de “‘La Tributacion en México” : (s.f.).
http://prodecon.gob.mx/Documentos/rese%C3%B1as/Rese%C3%B1a%20L
a%20Tributaci%C3%B3n%20en%20M%C3%A9xico.pdf Resefia de “La
Tributacion en México”

Revista en Marcha. (s.f.).
http://www.revistaenmarcha.com.mx/miscelanea/cronica/414-breve-historia-
de-tuxtepec.pdf

Secretaria de Desarrollo Social. (s.f.).
http://www.microrregiones.gob.mx/catloc/LocdeMun.aspx?tipo=clave&camp
o=loc&ent=20&mun=184

Servicio de Asministracion Tributaria. (s.f.).
https://www.sat.gob.mx/consulta/55107/conoce-el-regimen-de-
incorporacion-fiscal

Tuxtepec Turismo. (s.f.). http://tuxtepecturismo.com/acerca-de-tuxtepec-y-la-
chinantla/historia/

Villareal, E. S. (2010). Temas economicos y sociales de actualidad en Mexico.
Mexico.



RESULTADO DE INVESTIGACION EN DESARROLLO EMPRESARIAL

MODELO DE INCLUSION Y GESTION EMPRESARIAL “ASINLEDI”

CHRISTIAN ALEXIS CRUZ PENA', GUADALUPE SANTILLAN FERREIRA?, MARIA DEL CARMEN DE JESUS
GONZALEZ MARTINEZ®

RESUMEN

En las ultimas décadas el tema de la inclusion sociolaboral de las personas con
discapacidad ha tomado cada vez mayor fortaleza, por ende, se ha avanzado en la
promulgacion de los derechos de estas personas con el objetivo de provocar un
cambio social, sin embargo, aun existen diversas barreras que impiden la puesta en
marcha del mismo Por tal motivo el TECNM campus Alvarado y el DIF Municipal de
Alvarado, Ver, realizan una vinculacion como alianza estratégica con la finalidad de
disefiar y crear un modelo empresarial, que sirva de guia y apoyo a las PYMES
sensibles e inclusivas que contemplen la responsabilidad social y calidad humana
de integracion a su platilla laboral a personas con sindrome de Down. De tal manera,
se obtiene como resultado, la innovacion de emprendimiento: Modelo “ASINLEDI”
(Asesoria de Inclusion Laboral- Empresarial para Personas con Discapacidad
Down). Aunado a lo anterior, con el desarrollo de este proyecto se impactara como
una estrategia empresarial inclusiva que servira como parteaguas de un cambio
psicosocial y cultural que logre transcender en nuestra sociedad, beneficiando con
ello principalmente a las personas Down, sus familiares, empresas interesadas y a
la comunidad en general.

Palabras claves Emprendimiento, Modelo, Discapacidad, Sindrome de Down,

Pymes.
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ABTRAC

In recent decades, the issue of social and labor inclusion of people with disabilities
has taken on increasing strength, therefore, progress has been made in the
promulgation of the rights of these people with the aim of causing social change,
however, there is still There are various barriers that prevent its implementation. For
this reason, the TECNM campus Alvarado and the Municipal DIF of Alvarado, Ver,
make a link as a strategic alliance in order to design and create a business model,
which serves as a guide and support to sensitive and inclusive SMEs that
contemplate the social responsibility and human quality of integrating people with
Down syndrome into their workforce. In this way, the entrepreneurial innovation is
obtained as a result: "ASINLEDI" Model (Labor-Business Inclusion Advice for People
with Down Disabilities). In addition to the above, with the development of this project
it will be impacted as an inclusive business strategy that will serve as a turning point
for a psychosocial and cultural change that will transcend our society, thereby
benefiting mainly Down people, their families, interested companies and the
community at large.

Keywords Entrepreneurship, Model, Disability, Down Syndrome, SMEs.

INTRODUCCION

Hoy en dia una problematica a nivel nacional es la falta de modelos de inclusion
laboral que sean integradores y donde se tome en cuenta a la familia, empresa y
personas con discapacidad. Es por este motivo que retomando las investigaciones
realizadas con proyectos académicos y posterior a través de las residencias
profesionales realizadas en el DIF Municipal de la Ciudad de Alvarado, Veracruz en
el ciclo escolar febrero- junio de 2020, se toma la decisidn de generar una propuesta
de inclusién laboral para personas con sindrome de Down. Asi es como surge el
Modelo de Inclusion y Gestion Empresarial (ASINLEDI). De tal manera el objetivo
general del proyecto, es crear un Modelo “ASINLEDI”, formativo con la metodologia
para los empleadores de servicios respecto al perfil de empleabilidad e inclusion en
la empresa; para los familiares sobre una cultura inclusiva y para las personas con

Sindrome de Down de adiestramiento en un oficio.
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Cabe destacar que la discapacidad en los lugares de trabajo se ha considerado
tradicionalmente de manera negativa o problematica, utilizandose enfoques
basados en conceptos como estereotipo, prejuicio, incapacidad o discriminacion.
Por tal motivo la hipotesis general del proyecto es: con la existencia de un Modelo
de Inclusién Laboral para Personas con Sindrome de Down, se dara un soporte
documental para la Pymes socialmente responsables, disminuyendo la falta de

estrategias inclusivas a personas con discapacidad.

DESARROLLO

Durante la estancia en la empresa “DIF Municipal de Alvarado, Ver” correspondiente
al periodo residencial Febrero-Junio de 2020, se llevaron a cabo diversas
actividades que fueron la base primordial para el desempefio del proyecto, las
cuales permitieron analizar y contemplar los factores necesarios para el seguimiento
y mejora del Modelo ASINLEDI, puesto que en cada una de las etapas
correspondientes se dio pauta a la implementacion de nuevos aspectos y ejecucion
de técnicas y herramientas necesarias para el mejor desarrollo del proyecto de
residenciadas.

Dentro de los métodos y técnicas utilizadas para el desarrollo del mismo se identifica
la metodologia de procesos alternos de reorganizacion administrativa:
Benchmarking, como fuente principal para la puesta en marcha del proyecto,
proporcionando asi estructuras y procesos de semejanza para posteriormente
analizar y seleccionar los mejores y mas aptos para el caso del presente. De igual
manera es relevante hacer mencion que para mayor soporte y documentacion del
proyecto se contemplé la técnica de organizacion en forma de modelo empresarial
en el cual se contemplaron los aspectos, factores y funciones que deben de llevar
a cabo tantas empresas, familiares y personas Down al incluirse en un ambiente

laboral.
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Realizar Analisis de los Diferentes Modelos de Inclusiéon Laboral.

Este proceso se llevé a cabo mediante la herramienta Benchmarking competitivo,
en el cual se realiz6 un analisis comparativo entre proyectos con fines similares.
Es importante hacer un hincapié en la gran herramienta que es el benchmarking
puesto que la importancia del antes mencionado radica en que nos ofrece un
contexto de comparacion inmediato con respecto a nuestros iguales. Siendo una
gran fuente de ayuda para realizar mejoras a proyectos, empresas y organizaciones,
buscando las mejores estrategias y ejecutando una extraordinaria toma de
decisiones para conseguir una gama alta de buenos resultados (Salomoén, 2014).
Con la realizacion del benchmarking en relacion con el Modelo ASINLEDI se obtuvo
una evaluacion comparativa de procesos y operaciones empresariales y una forma
popular y potencialmente poderosa de obtener informacion que puede conducir a
un mejor rendimiento.

Con ello se pudo realizar un analisis comparativo con modelos similares, en donde
no se lograron encontrar modelos de inclusién laboral para personas con sindrome
de Down, por lo cual se realizé una investigacion a nivel general en discapacidades,
consiguiendo con ello un modelo ya puesto en practica y cosechando resultados y
otro modelo de manera de propuesta, en donde cada uno de ellos tenian factores
de ayuda para el Modelo ASINLEDI. Aunado a lo anterior, a continuacién, se
presentan las tablas correspondientes (ver figura 1 y 2) a los resultados obtenidos
por parte de cada una de las etapas constituida en el analisis comparativo

(Benchmarking competitivo) realizado en relacién con el proyecto ASINLEDI.

Figura 1. Porcentaje de cumplimento de los factores indispensables en Modelos de Inclusion
Laboral para PCD.

Nota. Elaboracién propia
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De esta manera, en la Figura 1, se puede observar los porcentajes pertinentes a
cada uno de los factores que contempla cada uno de los modelos, teniendo en
cuenta que el modelo 2 ya es un proyecto desarrollado y el 3 y de igual forma el 1
que es el objeto de estudio, son propuestas empresariales, obteniendo porcentajes
un tanto similares e inferiores al modelo lider.

Visualizando con ello, los factores en los cuales se deben en tomar en cuenta para
mejorar, y observando los procesos y herramientas que utilizan y desarrollan, para
que con ello se estructuren las acciones relevantes e impactantes para el buen

progreso del proyecto estudiado.

Figura 2. Porcentajes de nivel de mejora de factores indispensables en un Modelo de Inclusién
Laboral para PCD.

Nota. Elaboracién propia.
Por ultimo, en la Figura 2, se perciben de manera general los resultados obtenidos
al desarrollar la herramienta de Benchmarking competitivo, en donde se pudo
alcanzar nuevos porcentajes de progreso en los diversos factores que contempla
dicho documento gracias a la puesta en marcha de las mejoras antes percibidas,
proporcionando a cada uno de los usuarios interesados por el Modelo ASINLEDI
una mejor estructuracion y contenido de este producto profesional, enfatizando la
importancia de utilizar y desempenar herramientas administrativas para la mejora
de procesos en proyectos académicos, fungiendo como un factor que da soporte y
ayuda a realizar cambios satisfactorios a los métodos utilizados, consiguiendo con

ello mejores resultados y un satisfactorio logro empresarial.
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Disefio de un Modelo de Inclusion Laboral para Personas con Down que Contemple
a sus Familiares y Empleadores de Servicios.

El eje central del presente proyecto, es la creacién del Modelo ASINLEDI; por ello
esta actividad es de suma importancia puesto que mediante la misma se dio
oportunidad a disenar y crear la edicidon del Modelo de Inclusion Laboral para
Personas con Sindrome de Down, el cual fungira como fuente de ayuda para todas
aquellas personas que cuenten con esta discapacidad y con la actitud y ganas de
cambiar su forma de vida y poder insertarse al ambiento social y laboral buscando
con ello una superacion personal que no los limite y puedan desarrollarse ante la
vida con positivismo y valentia, haciendo de su discapacidad un aspecto secundario
y dejando a relucir su talento humano. Este Modelo también sera de gran ayuda
para todas la MYPES que tomen empatia y responsabilidad social al incluir a
personas Down a su equipo de trabajo y de igual manera a los familiares de las
personas Down. Es decir que este proyecto con su creacion y puesta en practica no
solo beneficia a su objeto estudio sino también a la sociedad en general.
Asimismo, se estructuré una metodologia propia (ver figura 3) para la creacion del
Modelo, la cual consto de 7 pasos indispensables que dieron vida al disefio del
proyecto, ya que en cada una de ellas se realizaron factores y elementos
primordiales para su buen funcionamiento. Dicho método es ejemplificado mediante
el siguiente diagrama de flujo en donde se visualizan las diversas operaciones
ejecutadas y los tiempos aproximados en los cuales fueron llevados a cabo, dandolo
a conocer de esta manera para su facil entendimiento a cada uno de los lectores,
mostrando con colores, flechas y operaciones cada una de las acciones ejecutadas
para lograr conseguir el disefio y creacion del primer Modelo de Inclusion Laboral

para Personas con Sindrome de Down, en el municipio de Alvarado, Ver.
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Nota. Elaboracion propia.

Retomando el esquema anterior; a continuacion, se describiran cada una de las

Figura 3. Diagrama de Flujo de Creacion del Modelo ASINLEDI.

Nota. Elaboracién propia.
Retomando el esquema anterior; a continuacion, se describiran cada una de las
actividades y la forma en que fueron desarrolladas; visualizando los puntos de
mayor relevancia que se destacan de cada una de las tareas efectuadas para el
logro del objetivo general.
Seleccionar tema a tratar
El tema central de este proyecto es la creacion del Modelo ASINLEDI, y las
actividades secundarias realizadas son parte complementaria y fundamental para
el desempeio del mismo. Este proyecto es una idea-prototipo que se presenté como
propuesta de proyecto de innovacion social ante el DIF Municipal de Alvarado, Ver,
como a las MYPES del antes mencionado, asi como a la comunidad en general.
Todo esto para realizar una labor académica, profesional y social en el cual se
ayudara a uno de los sectores mas marginados en la actualidad como son las
personas con discapacidad.
Determinar factores a implementar
Al ya contar con un tema seleccionado, es momento de determinar todos aquellos
factores que contendra el Modelo, tanta informacion acerca del proyecto, disefio,
estructura y difusion del mismo. En el caso del Modelo ASINLEDI, mediante el uso

de herramientas como lo es el Benchmarking se pudo visualizar proyectos
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semejantes que sirvieron como ayuda idénea para visualizar factores y tomar ideas
y poder mejorarlas e implementarlas en el proyecto estudio.

Entre los factores que contempla el Modelo ASINLEDI se pueden percibir:
generalidades del proyecto, como lo son introduccion, objetivos, entre otros,
metodologia empleada, beneficios a las personas a quienes compete el proyecto,
oficios ejemplificados de trabajo, entre otros.

Realizar los factores que contendra el Modelo

Al contemplar el aspecto anterior se da oportunidad a crear los diversos factores
que contendra el Modelo ASINLEDI.

Es decir que en esta etapa se permitid realizar los lineamientos y elementos
pertinentes referentes al proyecto, en donde se redacté textos informativos e
ilustrativos, se detall6 la estructura que tendra el proyecto, se disefio de forma
creativa y alusiva a todo lo perteneciente al Sindrome de Down, buscando una linea
directa e idonea de toda aquella tipografia, colorimetria, y disefio emblematico al
tema a tratar.

En este rubro no solo se hizo practico el lado profesional, sino también el factor
humano y personal ya que se enfatizaron aspectos de calidad y calidez humana,
asi como la parte de ingenieria en gestion empresarial en el desarrollo del Modelo,
también siendo importante el aposento personal en donde se utilizaron habilidades
y destrezas, asi como el talento humano para ejecutar acciones y estrategias que
coadyuvaran al mejoramiento del proyecto.

Organizar la informacion realizada

Es imprescindible sefialar que una buena organizacion garantiza disponer de la
informacion precisa al instante, haciéndola visible solo a aquellos usuarios con los
permisos suficientes.

Por ello, una vez realizado cada uno de los factores que integran el Modelo
ASINLEDI, se percibe la informacién elaborada y si analiza para poder organizarla,
es decir que se ponderen los aspectos primarios y secundarios en lo largo del
documento empresarial. Darle el lienzo especifico a cada uno de ellos para que se
dé a conocer especificamente y estratégicamente cada uno de los puntos

requeridos.
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Estructuracion de los factores que contempla el Modelo

Esta etapa, es crucial pero esencial en todo proyecto, ya que un proyecto bien
estructurado facilita la comprobacion de sus elementos clave, los que no pueden
faltar, esos componentes imprescindibles para que, al final, sumados los esfuerzos,
el resultado sea de éxito. Siendo el caso del Modelo ASINLEDI, la forma estrategia
por la cual se fueron tomando en cuenta los distintos factores para asi irlos
ponderando y colocando de una manera estratégica y metodolégica en donde se
comienza con una introduccién al proyecto, a mitad del mismo se presenta la
metodologia a utilizar y por ultimo los beneficios y recomendaciones del mismo,
teniendo con ello un buen desplazamiento de cada uno de los puntos que contempla
el mismo, para de tal modo proporcionar a cada uno de los lectores, partes claves
en cada uno de los rubros del proyecto.

Es por ello, que al momento de la estructuracion del Modelo se buscoé ejecutarlo de
manera empatica y de facil comprension para cualquier tipo de personas, para que
al momento de leerlo de a conocer su propésito, asi como los diversos beneficios
que se adjuntaran al llevarlo a cabo.

Diseiio y generacion del Modelo terminado

El disefio es un punto bastante importante en un producto documental, puesto que,
al contar con una edicion creativa y llamativa, se da una mejor vision a los
visualizadores, permitiendo por medio de la vista atraer al publico objetivo, asi como
al publico en general ya que se vuelve interesante y se crea el gusto por leerlo y
enterarse de que trata dicho proyecto.

Es asi como parte del disefio del Modelo ASINLEDI (ver figura 4 y 5) se inclin6 por
utilizar herramientas basicas pero que permitieron obtener grandes resultados,
mediante el disefio de portada, hoja membretada, fotografia en general, post
informativos, contenidos alusivos al proyecto entre otros elementos mas que dan
una mejor vision al Modelo y al proyecto en general. Por ello el disefio en un
proyecto es esencial puesto que es la imagologia es imprescindible en la parte

publicitaria brindando satisfactorios beneficios en beneficio al proyecto estudio.
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Figura 4 y 5. Modelo ASINLEDI en formato digital (portada y contraportada).

Nota. Elaboracién propia.

Publicacion formal del Modelo

Por ultimo, al contar ya con el documento digital del Modelo ASINLEDI, esta listo
para ser compartido con todo el publico (ver figura 6). Es importante hacer mencién
que para realizar esta actividad se superviso que no hubiese errores de ortografia,
redaccion, estructura y edicion por parte de su elaboracién, encriptando también el
documento en pdf para mayor seguridad y confiabilidad de la idea del proyecto. Por
consiguiente, el Modelo ASINLEDI fue publicado de manera oficial en la pagina
Web, quien cuenta con la publicacién directa en donde también se puede visualizar
la primera version del mismo, asi como factores extras que contempla este proyecto.
Para mayores informes visitar la pagina web:

https://tomameencuenta.wixsite.com/asilendi

Figura 6. Publicacion formal del Modelo ASINLEDI en péagina web.

Nota. Elaboracién propia.
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Aunado a lo anterior la viabilidad de un proyecto recae en aportar la informacion
necesaria para determinar si este es factible o necesita ser mejorado. Por ello, para
dar soporte del resultado final del proyecto y el cumplimiento de los objetivos del
mismo, se puso en practica la “Técnica Pitch”, que es un método de presentacion
que se utiliza principalmente en reuniones con inversionistas, a los que se pretende
vender un proyecto. Este permite sintetizar la idea principal del producto o servicio
de la empresa; en si el objetivo de dicha técnica es definir, diferenciar y llamar la
atencion del interlocutor para asociarlo hacia el tema tratado y lograr que sea parte
del mismo (Grudemi, 2020). Mediante esta se dio a conocer el “Modelo ASINLEDI
a la presidenta del DIF Municipal de Alvarado, Ver; la C.P. Mayra del Carmen
Ramoén Hernandez (ver Figura 7), en donde se visualiza al directivo receptor del
mensaje mostrando interés respeto al proyecto mencionado. Posteriormente se dio
el uso de la palabra a la contadora para dar su punto de vista acerca del proyecto,
en donde menciono su gusto por el proyecto y el gran impacto que se puede lograr

con la implementacion del mismo.

Figura 7 Implementacion de la técnica pitch en relacién al proyecto ASINLEDI.

Nota. Elaboracién propia.

CONCLUSIONES

En relacion al proyecto efectuado para el logro efectivo del objetivo general, se dio
pauta a realizar diversas actividades que en conjunto sirvieron para la adquisicidon
del mismo. Por ello, mediante cada una de las acciones ejecutadas resultaron en
elementos claves para el éxito del proyecto en general. De igual manera al

presentar dicho Modelo a la presidenta del DIF Municipal quedo bastante satisfecha
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con los resultados alcanzados, quedando en la mejor disposicion de llevar a cabo
el proyecto, visualizando sus grandes beneficios y la viabilidad del mismo, creyendo
firmemente en la puesta en marca del ates mencionado.

Para finalizar, de manera personal desarrollar este proyecto fue una experiencia
muy agradable, puesto que al detectar la problematica desde la primer instancia se
catapultd un interés personal; teniendo una mentalidad productiva y una actitud
efectiva se comenzo la idea y organizacion del proyecto, teniendo posteriormente la
oportunidad de desenvolver cada una de las acciones planeadas en la institucion
gubernamental establecida, permitiendo desempefiarme de manera laboral
poniendo en practica mis conocimientos y habilidades como ingeniero en gestion
empresarial, y cada una de los conocimientos adquiridos a lo largo de la vida
cotidiana. Por tal motivo, realizar un proyecto social fue una accién espectacular,
pues formalice un equilibrio laboral-social, fomentando mi calidad y calidez humana,
buscando ayudar a un sector tan vulnerable en la sociedad, y creando un
intermediario que coadyuve al mejoramiento de estos individuos y logre impactar en
la sociedad en general y con ello se pueda realizar un cambio de cultura y

mentalidad, asi como un desarrollo y crecimiento socioeconémico a nuestro pais.
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CANALES DE DISTRIBUCION DIGITAL PARA EL PROYECTO
ASINLEDI

CHRISTIAN ALEXIS CRUZ PENA', ANGELICA DEL CARMEN LOPEZ TOTO 2, OSCAR LuUIS PENA VALERIO 3

RESUMEN

La tecnologia se ha convertido en una pieza primordial en nuestro diario vivir y en
el sector empresarial es uno de los elementos fundamentales, ya que gracias a ella
se consigue una mejor eficiencia con unos costes mas bajos; entre los muchos
beneficios que aporta, permite mejorar la productividad en comparacién con la
competencia, aumentar la seguridad interna y externa e, incluso, abrir nuevas
oportunidades de negocio. Por tal motivo, el Modelo “ASINLEDI” (Asesoria de
Inclusién Laboral- Empresarial para Personas con Discapacidad Down) al ser una
innovacion empresarial y al estar como proyecto revelacion en el ambito de
emprendimiento, busca posicionarse en el mercado comercial y darse a conocer a
la mayor cantidad de personas posibles; por ello se planifico y desarrollo el disefio
de diversos canales de distribucion digital, tales como: Social Media Marketing
(Facebook e Instagram) y Sitio web (ciber pagina), en donde se pueda compartir la
idea principal de la microempresa, asi como los factores de mayor importancia de
la misma. Consiguiendo con esto estrategias publicitarias que al ser ejecutadas de
forma efectiva fungen como puntos de mejora para la antes mencionada.

Palabras claves Tecnologia, Marketing, Estrategia, Proyecto, ASINLEDI.

ABSTRAC
Technology has become a fundamental piece in our daily lives and in the business
sector it is one of the fundamental elements, since thanks to it, better efficiency is

achieved with lower costs; among the many benefits it provides, it allows for
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improved productivity compared to the competition, increased internal and external
security, and even opened up new business opportunities.

For this reason, the "ASINLEDI" Model (Labor-Business Inclusion Advice for People
with Down Disabilities), being a business innovation and being a revelation project
in the field of entrepreneurship, seeks to position itself in the commercial market and
make itself known to as many people as possible; For this reason, the design of
various digital distribution channels was planned and developed, such as: Social
Media Marketing (Facebook and Instagram) and Website (cyber page), where the
main idea of the microenterprise can be shared, as well as the factors most important
of it. Achieving with this advertising strategies that, when executed effectively, serve
as points of improvement for the aforementioned.

Keywords Technology, Marketing, Strategy, Project, ASINLEDI.

INTRODUCCION

ASINLEDI, es un proyecto emprendedor académico que dia a dia busca ser
reconocido por diversas organizaciones que valoricen la importancia del mismo, asi
como la obtencion de una beneficiosa estrategia que coadyuve en su
reconocimiento y promocion.

Es por ello, que se busca crear una estrategia publicitaria, en donde el publico en
general pueda ingresar de manera facil y logre conocer los aspectos de mayor
importancia de dicho proyecto, asi como cada uno de los factores que contempla el
mismo. El objetivo general es disefiar y crear canales de distribucion digital,
mediante una pagina web y redes sociales, para dar publicidad y reconocimiento al
proyecto de Asesoria de Inclusion Laboral-Empresarial en pro de la Discapacidad
(ASINLEDI), con finalidad de hacer utilizacion de las TICS, enfatizando su gran
importancia para con las organizaciones y su gran impacto para con nosotros.

Con lo anteriormente mencionado, cuando se cuenta con un buen respaldo
tecnoldgico las barreras de comunicacién pasan a segundo plano; y al contar con
una plataforma digital que contemple puntos claves del proyecto, sirve como carta
de presentacion e identificacion para cada una de las personas interesadas en el

tema central, y asi pueda visualizar dicha pagina web e insertarse al contexto del
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proyecto. Por consiguiente, la hipotesis general es: con el disefio y creacion de los
canales de distribucion digital, se proporcionara al proyecto ASINLEDI una
estrategia de marketing, impactando de manera positiva al ambito comercial y

empresarial, como un proyecto inclusivo y con responsabilidad social.

DESARROLLO

En la actualidad todo esta relacionado con el internet, una herramienta que se ha
transformado en uno de los medios por excelencia para cualquier tipo de proceso.
Esto en casi todos los ambitos, incluido el empresarial. (Digital, 2021). Por tal
motivo, el dar a conocer un proyecto de manera digital y por medio de recursos
virtuales es una de las estrategias mayor utilizada por los directivos ya que
proporciona grandes beneficios, darte a conocer al mercado, proporciona
confiabilidad, retroalimentacion, segmentacion, posicionamiento en el mercado y
derivados bienes que coadyuvan en el buen desempefio de un proyecto.

Siendo asi esta herramienta vanguardista una excelente opcién de reconcomiendo
y promocién para el proyecto ASINLEDI, ya que mediante el mismos se dio a
conocer el antes mencionado, compartiendo contenidos alusivos a su contexto,
llegando a una buena gama de espectadores en cada una de las plataformas
seleccionadas, exteriorizando una buena aceptacion e interés por parte del modelo.
Dar a Conocer el Modelo ASINLEDI a las Personas Down y a las PYMES de
Alvarado, Ver, asi como al Personal Interesado.

Una vez obtenido el Modelo ASINLEDI, es importante darlo a conocer; es decir,
proporcionar al publico en general informacién acerca del proyecto, en donde
puedan saber del mismo, y estar pendientes a cualquier noticia o actividad que se
pretende realizar en relacion al mismo. El marketing digital es el conjunto de
técnicas y acciones utilizadas en el medio digital para llevar a cabo una estrategia
comercial. En el medio digital la unica manera que existe para hacerse notar es a
través del marketing tecnologico, por lo que esta herramienta es la mejor aliada de

las pymes (Gonzalez, 2021).
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Es por ello que en dependencia del proyecto ASINLEDI, la manera por la cual se
dara a conocer dicho proyecto sera a través de la herramienta de Marketing Digital.
Por lo tanto, para llevar a cabo dicho proceso, se dio paso a crear una metodologia
que sirviera como fuente de apoyo para el desarrollo de la herramienta, en donde
se contemplaron diversas actividades a realizar en tiempos previamente
establecidos (ver figura 1). En el cual podra dar mayor visibilidad al proceso
ejecutado y posteriormente cada una de las actividades desarrolladas para el mejor
aprovechamiento de los recursos y para el mejor desempefio del proyecto para asi

conseguir los resultados esperados.

Figura 1 Diagrama de Flujo de Marketing Digital.

Nota. Elaboracién propia.
Seleccionar los recursos tecnolégicos a utilizar
Para dar inicio a este proceso de 7 etapas, primeramente, se dio pauta a hacer la
seleccidn de los diversos recursos tecnoldgicos a utilizar para realizar el Marketing
Digital.
Por consiguiente, se efectuo una encuesta de manera Online, puesto que al ser
herramienta tecnologica encajaba excelente con la estrategia requerida.
Dicha encuesta fue realiza con la herramienta Google formularios en donde de
manera facil y efectiva se pudo disefiar la estructura de dicha encuesta, dando pauta
a difundirla via redes sociales para que los usuarios pudiesen responderla. Aunado

a lo anterior se tomo una muestra de 80 personas en donde de acuerdo a la grafica
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obtenida y los datos de la misma (ver figura 2) se pudo percibir que los 3 recursos
tecnoldégicos mas votados fueron Facebook con un 36.6%, Pagina web con 30 % y
por ultimo, Instagram con 26.3% en comparacion con las otras opciones, dando
como analisis que son los medios de mayor utilidad y por las que llevan gusto los
usuarios, por ende fueron esas tres redes sociales seleccionadas para compartir

informacion acerca del proyecto ASINLEDI.

Figura 2 Resultados de la encuesta virtual realizada para la obtencién de canales de distribucion
digital
Nota. Elaboracién propia.

Crear las cuentas digitales correspondientes

Para dar continuidad al proceso de Marketing Digital se crearon las diversas cuentas
digitales, pero primeramente se creo la cuenta de Gmail esto para poder dar pauta
a la creacion de las cuentas posteriores que serviran como medio de difusién de
informacion del proyecto ASINLEDI. Asimismo, se crearon las debidas cuentas de
Facebook en donde se dio vida a la pagina oficial en la red social FB, posteriormente
se creo la cuenta de Instagram y por ultimo la pagina web en donde se requirio el
sitio web Wix puesto que es un programa online facil de utilizar y que permite crear
un sitio web con un buen disefo, estructura y util.

Vaciar informacién acerca del proyecto a los recursos tecnolégicos

Una vez teniendo las cuentas realizadas, se pudo hacer la recopilacion de
informacion acerca del proyecto. Esto se realizd de manera selectiva y concreta

puesto que en Instagram y en Facebook se dio la bienvenida oficial a las paginas
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mediante una imagen del logo del proyecto y con un pie de pagina explicando el
contexto del proyecto en general.

Por otro lado en la pagina web oficial se comparti6 mas informacién acerca del
mismo, mediante su menu de apartados en donde se puede visualizar: quienes
somos, historia y antecedentes del proyecto, el equipo que lo integra,
participaciones especiales, medios de contacto, entre otras especificaciones mas,
que bridan una mejor vision y cumple con los requerimientos basico y necesarios
de una pagina web en donde por su ambito es informativa y busca trasmitir al
visualizador un interés para con el proyecto.

Crear contenidos alusivos al proyecto

El marketing de contenidos se refiere a un conjunto de estrategias que van
orientadas a buscar, desarrollar y entregar contenidos a los usuarios y seguidores
de una marca con la finalidad de generar trafico, crear empatia y vinculaciones
alrededor de las propuestas de la marca (Vazquez, 2013).

Por lo antes expuesto se crearon diversos contenidos alusivos al proyecto tales
como: imagenes promocionales, ilustraciones informativas, spots publicitarios,
videos explicativos, entre otros recursos utilizados para compartir y dar a conocer
dicho proyecto a la sociedad en general. Dichos contenidos fueron disefiados de
manera creativa y llamativa para cada uno de los usuarios, utilizando herramientas
digitales como lo son: Canvas, Kioza movie marker, No crop, y demas programas
de disefio que sirvieron para la implementacion de informacion acerca del proyecto,
pero mediante imagenes y videos que son compartidos en las paginas publicitarias
seleccionadas que serviran de intermediario para dar a conocer dicho proyecto.
Conseguir seguidores para los recursos tecnolégicos utilizados

El conseguir seguidores para recursos tecnoldgicos y en si para redes sociales
suele parecer un acto con un grado de dificultad bajo, pero no lo es, para esto es
indispensable ser sutil y estratégico, para asi causar interés en las personas,
proporcionando una breve descripcion de que trata el proyecto, y hacer de una
forma educada y calidad, en donde causes en las personas a pesar de forma

tecnoldgica un apego y empatia para lograr el cometido.
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De tal manera se dio paso para invitar a los diversos usuarios de los 3 recursos
tecnologicos seleccionados. En Facebook se mandoé invitaciones directas de la
pagina y también via Messenger; por otro lado, en Instagram via WhatsApp vy
mediante mensaje a través del mismo se invitd a seguir a la cuenta correspondiente,
y en el caso de la pagina web se publicé un estado alusivo al proyecto con el URL
correspondiente en la aplicacion WhatsApp.

Compartir los contenidos disefiados con los seguidores

Mediante la obtencidn de seguidores se puede dar paso a la publicacién de todos
los contenidos disefiados alusivos al proyecto para asi captar la atencion de los
visualizadores.

Por ello al compartirimagenes, videos y demas contenido con referencia al proyecto
ASINLEDI el usuario podra visualizarlo, pero también podra compartirlo en sus
perfiles personales, dando oportunidad a que mas personas conozcan el proyecto
consiguiendo con ello el objetivo principal de esta herramienta digital. De tal manera
esta actividad es importante y se deben de establecer dias y horario mas cotidiano
como en este caso en horas de asueto por parte de las personas tanto
educativamente como laboralmente, preferentemente entre 3 y 5 de la tarde o en
fines de semana que la audiencia puede percatar los contenidos publicados y se
puedan expandir a un mayor publico.

Difundir el proyecto de manera entrelazada con los diversos recursos
tecnolégicos

Como ultima fase de la metodologia empleada, la difusién del proyecto de una a
otra red social o medio tecnolégico es una forma mas estratégica y aprovechable
de conseguir mayores seguidores en cada una de las paginas creadas. Para esto
en Facebook, se compartié la pagina web y también el usuario de Instagram para
ser seguido en esa red social, de igual forma en Instagram se publicaron estados
con el link de la pagina de Facebook y de igual manera la del sitio web oficial, dando
pauta a que los usuarios conozcan los diversos medios tecnoldgicos que maneja el
proyecto. Consiguiendo con ello que usuarios que siguen una cuenta y otra no,

puedan unirse a ambas en caso de redes sociales y con ello visualicen también la
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pagina web que es la que contiene mas informacién en relacién con el proyecto
ASINLEDI.

Resultados Obtenidos Mediante el uso de los Canales Digitales

Como resultado final del disefio y creacion de los canales de distribucion digital se
obtuvo la promocion, divulgacion, aceptacidon y conocimiento del Modelo
“ASINLEDI” en la sociedad en general. Por ello, a continuacién, se hace mencién
de cada una de las plataformas digitales utilizadas para llevar a cabo el marketing
digital.

Pagina oficial de Facebook del proyecto ASINLEDI

La red social de Facebook es mayormente utilizada para generar nuevos clientes a
las microempresas y proyectos de emprendimiento puesto que es una herramientas
bastante util y satisfactoria para dar a conocer sus productos y/o servicios al
mercado.

Por tal motivo, aunado al proyecto ASINLEDI se cre6 una pagina oficial de Facebook
mediante el cual se obtuvieron grandes beneficios, dentro del mas importante fue la
obtencion de la pagina y los logros efectuadas en la misma. De tal modo se observa
como quedo estructurada y disefada la pagina oficial de Facebook del proyecto
ASINLEDI (ver figura 3), en donde se describe el nombre, servicio y demas aspectos
acordes al proyecto. También se visualizan la portada y foto de perfil alusivo al
mismo, brindandoles con ellos a los usurarios una mejor vision y con ello atraer a

los antes mencionados.

Figura 3 Pagina oficial de Facebook del proyecto ASINLEDI.

Nota. Elaboracién propia

29



RESULTADO DE INVESTIGACION EN DESARROLLO EMPRESARIAL

Por otro lado, se hace mencién al numero de seguidores alcanzados. Cabe
mencionar que la pagina es nueva en el mercado digital y de acorde a las
actividades estructuradas, en menos de un mes de existencia que lograran un
numero considerable de visitantes, en donde conocieron y compartieron el proyecto
con usuarios amigos. Obteniendo asi 66 seguidores y 11 visitantes minimos por
semana; los antes mencionados comparten y dan likes a las publicaciones de la
pagina correspondiente, dando a conocer que dicho recurso tecnoldgico tiene éxito
y esta activo, disponible para seguir fungiendo las acciones previamente
establecidas.

Usuario oficial de Instagram del proyecto ASINLEDI

La efectividad de las redes sociales y su alto grado de adopcion no ha pasado
desapercibida para las empresas que, conocedores de su impacto mediatico y
reputacional, han sabido identificar tanto nuevas amenazas como nuevas
oportunidades de negocio en sus procesos de adaptacion a la era digital y han
logrado desarrollar diversos mecanismos de relacidén con sus clientes e incluso con
sus empleados a través de estas plataformas (Bravo, 2021). Por lo antes expuesto
el proyecto ASINLEDI cre6 un usuario de Instagram de forma empresarial para
adquirir cada una de las opciones que esta brinda a los emprendedores y directivos
de negocios, puesto que dia a dia esta red social se adapta a las necesidades de
usuarios personales y también a los de negocios, brindando grandes beneficios que
convence al publico de su utilizacion.

De igual manera se percibe las publicaciones realizadas a lo largo de semanas
desde su creacion la cual fue instantanea en el tiempo adecuado en relacion a las
actividades del proyecto. Asimismo, se da a conocer el numero de seguidores que
se lograron conseguir en menos de un mes de actividad del usuario (ver figura 4),
en donde se lograron obtener 1,743 usuarios, siendo un numero bastante
considerable para ser una pagina nueva. Por lo tanto, se observa que este recurso
tecnolégico fue el mas elogiado por el publico, ya que se obtuvo un mejor

recibimiento y aceptacion del mismo.
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Figura 4Usuario Oficial de Instagram del proyecto ASINLEDI

Nota. Elaboracién propia

Pagina web oficial del proyecto ASINLEDI

Las paginas Web cumplen basicamente con la tarea de brindar informacion de
cualquier indole y en cualquier estilo o grado de formalidad. Algunas, al mismo
tiempo, permiten distintos grados de interaccion entre usuarios o con alguna
institucion, como son las paginas de foros, servicios de citas o redes sociales, las
paginas de compra y venta, (Neuromarketers, 2021).

Es asi como el proyecto ASINLEDI disefio y creo su pagina web oficial para de una
manera formal dar a conocer aspectos relacionados al antes mencionado,
lograndolo de una forma llamativa y vanguardista a los usuarios, ya que hoy en dia
los medios tecnolégicos son los mas utilizados por los usuarios y por ende la
utilizacién del mismo daria una mayor facilidad de obtencién del servicio que se
ofrece mediante este proyecto. Aunado a lo anterior, se logra observar la pagina
web oficial del proyecto ASINLEDI (ver figura 5y 6), en donde se proporcionan datos
claves y factores indispensables que toda pagina web debe contener. Tal es el caso
de nombre y logotipo, bienvenida a los espectadores, imagenes y videos alusivos al
proyecto, en este caso spot publicitarios y testimonios personales de familiares con

personas con Sindrome de Down.
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También se puede prestar atencién a la colorimetria y tipografia utilizada, todo
aunado al concepto y contexto del proyecto, esto con la finalidad de darlo a conocer
de forma creativa y llamativa, para lograr obtener la atencion e interés de todos y

cada uno de los visitantes en la pagina web.

Figura 5 y 6 Pagina web oficial del proyecto ASINLEDI.

Nota: Elaboracién propia.
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CONCLUSIONES

Es impresionante como el uso de la tecnologia cada dia se vuelve primordial en el
ambito empresarial, ya que el sistema comercial es sumamente vanguardista y
siempre esta en constante cambio; por ello las diversas empresas en sus diferentes
tamafos y giros deben estar actualizando y modificando sus procesos de trabajos.
De tal manera al ser un emprendedor de una microempresa es indispensable
indagar y analizar el esquema actual de las megatendencias que prevalecen en la
actualidad, siendo un trabajo eficaz y benéfico para el buen progreso del proyecto
en ejecucion.

Por tal motivo al examinar y contemplar los factores primordiales para dar a conocer
una empresa y a lo que se dedica es fundamental crear canales de distribucion y
aun mejor si es de manera digital. Por consiguiente, el desarrollo del antes
mencionado en relacion al proyecto ASINLEDI, fue una experiencia bastante
encantadora, ya que se hizo funcion de conocimientos y habilidades ya obtenidas,
pero de igual modo al inmiscuirse con el tema de manera mas profunda se
conocieron técnicas y procesos que coadyuvan al mejor desempefio de proyectos
emprendedores. Tal fue el caso de crear una pagina web oficial que brinde los
puntos necesarios y relevantes del proyecto, como lo es su funcion, colaboradores,
finalidad, servicios, contacto, entre otros, que brindan en conjunto una carta de
presentacion a cada una de las personas que entren a visualizar dicho sitio,
conociendo y divulgando la idea central del proyecto asi como las redes sociales en
tendencia como lo son Facebook e Instagram que fungieron como un gran

intermediario para dar a conocer dicho proyecto a la sociedad en general .
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EL CLIMA ORGANIZACIONAL EN EL SERVICIO AL CLIENTE.
CASO EMPRESA DE SERVICIOS

FERNANDO GONZALEZ DE LA CRUZ', CARLOS FRANCISCO ROMAN SOLANO?, ERIKA DOLORES RuiZ®

RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo analizar el clima organizacional y el servicio
al cliente en una empresa de servicio publico en la Ciudad de Tierra Blanca, Ver.
Considerando que la calidad en el servicio que se brinda a los clientes, se crea como
un elemento diferenciador generador de valor y por ende el clima organizacional
debe ser visto como estrategia en los trabajadores al momento de proporcionar ese
servicio al cliente, de forma directa o indirecta. Esta investigacion tiene una
metodologia de alcance descriptivo, de tipo cuantitativo, con un disefo transversal,
teniendo una muestra aleatoria simple, para la obtencion de los resultados se
requirié de la aplicacion del cuestionario de Litwin & Striger (1968) y uno de creacion
propia. Demostrando que, dentro de una empresa, el clima organizacional se vera
reflejado en el servicio que dan a los clientes; por lo que, son esenciales para que
la organizacion pueda cumplir con sus objetivos.

Palabras Claves: Clima organizacional, servicio al cliente, empresa

ABSTRAC

The objective of this work is to analyze the organizational climate and customer
service in a public service company in the city of tierra blanca, ver. Considering that
the quality of the service provided to customers is created as a differentiating
element value generator and therefore the organizational climate must be seen as a
strategy in the workers when providing that service to the client, directly or indirectly.
This research has a descriptive scope methodology, quantitative, with a cross-

sectional design, having a simple random sample, to obtain the results it was

! Tecnoldgico Nacional de México / Instituto Tecnoldgico Superior de Tierra Blanca, 178n0602@itstb.edu.mx
2 Tecnoldgico Nacional de México / Instituto Tecnoldgico Superior de Tierra Blanca, 178n0676@itstb.edu.mx
3 Tecnoldgico Nacional de México / Instituto Tecnoldgico Superior de Tierra Blanca, erika@itstb.edu.mx,
erika.dr@tierrablanca.tecnm.mx
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required to apply the litwin & striger (1968) questionnaire and one of its own creation.
Demonstrating that, within a company, the organizational climate will be reflected in
the service they provide to customers; therefore, they are essential for the
organization to meet its objectives.

Keywords: organizational climate, customer service, company

INTRODUCCION

En la actualidad, el clima organizacional es muy importante, ya que, gracias a ello,
los trabajadores pueden obtener mayor productividad, rendimiento y satisfaccién en
su ambiente laboral.

Cabe destacar que los trabajadores son pieza clave para el desarrollo y el cambio
dentro de las organizaciones, asimismo el servicio al cliente es de suma importancia
para cualquier empresa, de manera que, si recibe un buen servicio o atencion, es
muy probable que vuelva el cliente otra vez a la empresa. Debido a esto surgen los
estudios en las organizaciones, tratando de encontrar las relaciones, las causas y
soluciones a los problemas que se encuentren.

Como evidencia de lo anterior Sotelo y Figueroa (2017), menciona que “no
solamente se debe de estar preparado hacia el interior sino también hacia los
factores externos que influyen, ya sea de manera directa o indirecta, en las
organizaciones y que a la vez son un reto para la competitividad en el mundo” (p.25),
enfatizando que existe una correlacion significativa entre el clima organizacional y
la calidad en el servicio entre el personal, aunado a tomar conciencia por demas
empresas de lo importante que es crear y mantener un buen clima organizacional
para marcar un diferenciador entre otras instituciones en cuanto a brindar un
excelente servicio de calidad.

No obstante, el clima organizacional determina varios factores necesarios a
estudiar, aunque Gonzales et al (2021) consideran que “La comunicacion es un
factor predominante en la institucion, pues la falla de esto ocasionaria un deterioro
relevante en el clima organizacional, debido a que la informacién expresada no es

difundida a todo el personal” (p.1165), denominando asi a este factor general,
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determinado por sus cualidades dentro del ambiente laborando siendo benéfico o
peligroso.

No obstante, el servicio al cliente cuenta con ciertas determinantes que, junto con
las ya mencionadas del clima organizacional interrelacionan las causas,
consecuencias y soluciones; Morocho y Burgos (2018) sefalan como ‘la
sensibilidad y seguridad son las dimensiones que mas participacion tuvieron dentro
de la calidad de servicio en la cual se muestra que los clientes del Alpecorp,
aseguran en su percepcion, seguido de la empatia, los elementos tangibles y
finalmente, la fiabilidad” (p.35), es decir que los clientes se basan en dichos criterios
para asi dar su opinién critica del servicio brindado.

Dicha investigacion tiene como objetivo analizar el clima organizacional y el servicio
al cliente en una empresa de servicio publico en la Ciudad de Tierra Blanca, Ver. Y
se plantea como pregunta de investigacion ¢,como influye el clima organizacional en
el servicio al cliente? considerando asi, el impacto que genere en una organizacion

de giro servicio.

METODOLOGIA

Investigacion Explicativa

Segun el conocimiento que se tiene del objeto de estudio la investigacion
explicativa, el autor (Sabino, 1992) dice que “Son aquellos trabajos donde nuestra
preocupacion se centra en determinar los origenes o causas de un determinado
conjunto de fendmenos. Su objetivo, por lo tanto, es conocer por qué suceden
ciertos hechos, analizando las relaciones causales existentes o, al menos, las
condiciones en que ellos se producen”. (p. 47).

La investigacion es explicativa, ya que no se tiene un estudio profundo del mismo,
pero se hace con el objetivo de estudiar con detalle la interaccion del fenédmeno y
entenderlo de forma eficiente.

Investigacion Descriptiva

Para el autor Rojas, M (2015) sefiala en la revista REDVET que la investigacion

descriptiva “Exhibe el conocimiento de la realidad tal como se presenta en una
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situacion de espacio y de tiempo dado. Aqui se observa y se registra, o se pregunta
y se registra. Describe el fendmeno sin introducir modificaciones: tal cual.” pp.7
Tipo de investigacion

Investigacion aplicada

Segun el objeto en la investigacion aplicada (Lozada, 2014) nos dice que “la
investigacion aplicada es un proceso que permite transformar el conocimiento
tedrico que proviene de la investigacidn basica en conceptos, prototipos y
productos, sucesivamente”.( pp.34-39).

La investigacion es aplicada, debido a que se enfoca en la busqueda y consolidaciéon
del conocimiento que se tiene acerca del servicio brindado por parte del H.
Ayuntamiento de Tierra Blanca, haciendo aplicacion de instrumentos de
satisfaccion, que de tal manera se obtendran resultados y, por ende, hace
enriquecimiento a la investigacion. De igual manera, se hace un estudio interno para
saber como se encuentra el departamento de tesoreria de la dependencia. Busca
confrontar la teoria con la realidad (Tamayo, 2007, p.43).

Investigacién cuantitativa

Segun el manejo de las variables es investigacion cuantitativa, el autor Fidias G.
(2012) las define como “aquellas que se expresan en valores o datos numéricos”.
(p.58).

La investigacion es cuantitativa, ya que se hizo una recaudacion de datos en
relacion a las dos variables, que posteriormente se tabulara la informacién de
manera estadistica.

Disefo de la Investigacion

Transversal

Segun el tiempo de estudio transversal para el autor Hernandez et al (2003) este es
“‘donde se recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico, su propoésito
es describir variables y su incidencia de interrelaciéon en un momento dado”. (p.247).
A su vez para el autor Moreno (2015) “el disefio de tipo transversal ha consistido en
el analisis observacional de un grupo de menores diferenciando entre aquellos que
presentaban un comportamiento adecuado y aquellos que presentaban un

comportamiento inadecuado o con conductas disruptivas. (p.169).

38



RESULTADO DE INVESTIGACION EN DESARROLLO EMPRESARIAL

La investigacion es transversal, ya que se recopilo una gran cantidad de datos de
manera rapida, que por la cual ayudara en la toma de decisiones de acuerdo en
como se relacionaran las variables.

Técnica de recoleccion de datos

De campo

A la vez, en el tipo de investigacion de campo se exponen las siguientes citas para
dar sustento al presente estudio:

La informacion se recoge directamente de la realidad que se investiga, en el lugar,
area, espacio, ambiente, instituciéon, comunidad, donde ocurre el fendmeno o donde
esta ubicado el hecho u objeto; para posteriormente ser procesada. El investigador
se dirige al sitio para recolectar los datos que luego procesara. (Chavez, 2007, p.
142).

Una investigacion de campo también se emplean datos secundarios, sobre todo
provenientes de fuentes bibliograficas, a partir de los cuales se elabora el marco
tedrico. No obstante, son los datos primarios obtenidos a través del disefio de
campo, los esenciales para el logro de los objetivos y la solucion del problema
planteado. Arias, (2012, p. 32).

La investigacion es de campo, puesto que la aplicacion de los instrumentos a
evaluar y la recoleccion de datos, fueron tomados en la dependencia del fendmeno
estudiado que, de igual manera, no se puede manipular la informacion.

Poblacién

La poblacion esta conformada por un total de 188 personas que son las que
estuvieron recurriendo en el periodo a evaluar. Esto a consecuencia de que nos
encontramos en época de pandemia y en lo que respecta al personal se encuentra
conformado por 5 personas.

Muestra

La muestra para la variable servicio al cliente es aleatoria simple es de 127 personas
con un margen de error del 5% y un nivel de confianza del 95%, Para la variable

clima organizacional se toma toda la poblacion siendo este de 5 personas.
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RESULTADOS

A continuacion, se presentan las graficas representativas de la aplicacion de los
instrumentos de cada una de las variables, siendo estas Clima Organizacional y
Servicio al Cliente.

Clima Organizacional

Figura 1 Dimension de Estructura en el Clima Organizacional
Nota. La figura representa la dimension de la estructura del clima organizacional en la empresa a

estudiar. Elaboracion propia. A partir de datos obtenidos del instrumento.

Como se puede observar en la figura 1, hay cinco barras que se colocan por arriba
del nivel aceptable (3.0), las siguientes cuatro barras se encuentra dentro de ese
nivel aceptable, y solo una esta por debajo. Es decir, el sentimiento de los
empleados respecto de las restricciones, el numero de reglas, controles y
procedimientos que existen es eficiente, o que significa que ellos conocen como

opera y funciona la organizacion con fundamentos racionales.

Figura 2Dimension de Responsabilidad en el Clima Organizacional.
Nota. La figura representa la dimensién de responsabilidad del clima organizacional en la empresa

a estudiar. Elaboracién propia. A partir de datos obtenidos del instrumento.
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En la siguiente figura no. 2, solo hay dos barras de siete que se colocan por arriba
del nivel aceptable (3.0), las demas barras, que son la mayoria estan por debajo del
nivel. Es decir, que los trabajadores no pueden tomar las decisiones solos y a fuerza
deben consultar cada paso con los superiores. Por lo que no se ve reflejado la
percepcion de los trabajadores con respecto a su autonomia en la toma de

decisiones.

Figura 3Dimension de Recompensa en el Clima Organizacional.
Nota. La figura representa la dimension de recompensas del clima organizacional en la empresa a
estudiar. Elaboracion propia. A partir de datos obtenidos del instrumento.

Para la figura no. 3, en este caso hay seis barras; donde solo una barra se coloca
por arriba del nivel aceptable (3.0), los siguientes cuatro estan por debajo y la ultima
barra se encuentra dentro de ese nivel aceptable. Es decir, que la mayoria de los
trabajadores no cuentan con el sentimiento de ser recompensados de buena

manera por un trabajo bien hecho.

Figura 4 Dimension de Desafios en el Clima Organizacional.
Nota. La figura representa la dimension de desafios del clima organizacional en la empresa a

estudiar. Elaboracion propia. A partir de datos obtenidos del instrumento.
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Por consiguiente, en la figura no. 4, hay cinco barras; donde solo una barra se
coloca por arriba del nivel aceptable (3.0), las siguientes tres estan por debajo y la
ultima barra se encuentra dentro de ese nivel aceptable. Es decir, que la mayoria
de los trabajadores no se siente seguros en tomar desafios y riesgos calculados

en el trabajo o a llevar con éxito los desafios que se les impone.

Figura 5 Dimension de Relaciones en el Clima Organizacional.
Nota. La figura representa la dimensién de relaciones del clima organizacional en la empresa a

estudiar. Elaboracion propia. A partir de datos obtenidos del instrumento.
En la figura no. 5, hay cinco barras en total; donde tres se colocan por arriba del
nivel aceptable (3.0), otra de ellas se encuentra dentro de ese nivel aceptable, y
solo una esta por debajo. Es decir, hay una positiva percepcion de confraternidad
general haciendo énfasis en la prevalencia de la amistad y de grupos sociales
informales por parte de los trabajadores en la organizacién. Por lo que hay un

ambiente de trabajo grato y con buenas relaciones sociales.

Figura 6 Dimension de Cooperacion en el Clima Organizacional.
Nota. La figura representa la dimension de cooperacion del clima organizacional en la empresa a

estudiar. Elaboracion propia. A partir de datos obtenidos del instrumento.
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Dentro de la figura no. 6, existen seis barras en total; donde tres se colocan por
arriba del nivel aceptable (3.0), y las otras tres se encuentra dentro de ese nivel
aceptable, no existe ni una por debajo. Es decir, hay una excelente percepcion de
ayuda mutua de los directivos y empleados en la organizacion para enfrentar los

problemas.

Figura 7 Dimension de Estandares en el Clima Organizacional.
Nota. La figura representa la dimension de estandares del clima organizacional en la empresa a
estudiar. Elaboracion propia. A partir de datos obtenidos del instrumento.

Para la figura no. 7, hay cuatro barras; donde solo dos de ellas se colocan por arriba
del nivel aceptable (3.0), las siguientes dos se encuentran por debajo del nivel, y la
ultima barra se encuentra dentro de ese nivel aceptable. Es decir, la percepcion de
la importancia de las normas y exigencias en el rendimiento en el trabajo se
considera eficiente puesto que se hace un buen trabajo y cumplen con los objetivos

de trabajo.

Figura 8 Dimension de Conflicto en el Clima Organizacional.
Nota. La figura representa la dimension de conflicto del clima organizacional en la empresa a
estudiar. Elaboracion propia. A partir de datos obtenidos del instrumento.
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Se puede observar en la figura no. 8, hay cinco barras; donde solo una barra se
coloca por arriba del nivel aceptable (3.0), las siguientes tres estan por debajo y la
ultima barra se encuentra dentro de ese nivel aceptable. Es decir, que la mayoria
de los trabajadores no siente que los directivos presten atencion a las opiniones,
aunque éstas sean divergentes de su punto de vista; por ello no se considera que

los problemas sean tratados de forma abierta.

Figura 9 Dimension de Identidad en el Clima Organizacional.
Nota. La figura representa la dimension de identidad del clima organizacional en la empresa a

estudiar. Elaboracion propia. A partir de datos obtenidos del instrumento.

Por ultima dimensidn en la figura no. 9, existen cuatros barras en total; donde solo
una se colocan por arriba del nivel aceptable (3.0), otra se coloca por debajo del
nivel, y las otras dos se encuentra dentro de ese nivel aceptable. Es decir, que los
trabajadores tienen el sentimiento de pertenecer a la empresa y se consideran

como un miembro valioso dentro de ella y del grupo de trabajo especifico.

Figura 10 Dimensiones de Clima Organizacional.
Nota. La figura representa las dimensiones del clima organizacional en la empresa a estudiar.

Elaboracion propia. A partir de datos obtenidos del instrumento
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Figura 11 Calificacion de los Trabajadores del Clima Organizacional.
Nota. La figura representa la calificacion de los trabajadores sobre el clima organizacional en la

empresa a estudiar. Elaboracion propia. A partir de datos obtenidos del instrumento.

Mientras que en la figura no. 11, solo un trabajador califica con el nivel mas alto,
los que se encuentran por debajo del nivel aceptable (2.7) igualmente es un solo
trabajador. Por lo que los demas trabajadores se encuentran en el nivel aceptable.
Lo anterior coloca a la empresa en un estado regular o nulo por parte de los
trabajadores. Esto quiere decir, que de manera general los trabajadores califican
su pertinencia en el trabajo como un ambiente de trabajo pasable, pero no se
sienten satisfechos.

Servicio al Cliente
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Figura 12 Dimensiones del Servicio al Cliente.
Nota. La figura representa las dimensiones del servicio al cliente en la empresa a estudiar.

Elaboracion propia. A partir de datos obtenidos del instrumento.

Como se puede observar en la figura no. 12, las dimensiones que se colocan en el
nivel mas alto es Satisfaccion y Amabilidad, la que se encuentran por debajo del
nivel aceptable (2.4) es la de; tiempo siendo este ultimo el de menor nivel. Por lo

que Cumplimiento de objetivos se encuentra en nivel aceptable. Lo anterior coloca
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al Servicio al Cliente en un estado positivo al tener 3 de 4 dimensiones con niveles
eficientes y aceptables. Por lo que los clientes se sienten satisfechos con la atencion

brindada por parte del personal de trabajo.

DISCUSION

Como se pudo observar en la investigacion, se basa en la influencia que tiene el
clima organizacional en el servicio al cliente en el H. Ayuntamiento de Tierra Blanca
del departamento de Ingresos, se tomaron en cuenta los principales indicadores que
tiene la organizacion e identificar como afectan cada uno de ellos. De igual manera
los principales indicadores que influyen en el servicio, que mantengan al cliente
satisfecho.

Para poder realizar y aprobar la hipotesis de investigacion se recurrié a la aplicacidon
de instrumentos aplicados a la organizacion; cuestionario de Litwin y Stringer, y al
servicio; que fue de creacidn propia. Una vez aplicados se lleg6 a un analisis para
cada una de las variables, donde después se compararon las mas relevantes por
variable, para asi llegar a un resultado.

A través de los resultados se interpreta que en las dimensiones de acuerdo al clima
organizacional se visualizan mayores dimensiones por debajo del nivel, queriendo
decir que los trabajadores en general califican a la empresa en un estado negativo,
considerando que; no son meramente recompensados, no pueden tomar decisiones
por ellos propios, no deben tomar riesgos o se les dé la oportunidad a si mismos, y
los problemas no se tratan de forma abierta. Lo unico que rescatan los trabajadores
son las relaciones entre compafieros y el apoyo de directivos.

El siguiente dato representativo en los resultados es en el servicio al cliente,
obteniendo una calificacion positiva de parte de, puesto que consideran factores
como amabilidad, tiempo, cumplimiento y sobre todo satisfaccidon, considerando a
este ultimo muy importante dado que los clientes se sienten bien con la atencion

brindada por parte del personal de trabajo.
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Una vez identificadas las graficas relevantes e interpretado los resultados, se hace
la relacion entre ambas variables, obteniendo asi el rechazo de la hipétesis de
investigacion y la aceptacion de la hipdtesis nula; debido a que no influye una

variable sobre otra.

CONCLUSIONES

Generalmente el clima organizacional es una parte fundamental para que una
empresa pueda funcionar y desempefiar cada una de sus actividades ya que debido
a esto va a reflejar de una forma positiva o negativa el desempefio de cada persona
en sus funciones o en sus areas, por el cual se lleva a cabo dicha investigacidn para
comprobar ¢ Como influye el clima organizacional en el servicio al cliente del H.
Ayuntamiento de Tierra Blanca? los resultados mostraron que el clima
organizacional para los trabajadores es de un nivel deficiente, ya que ellos no
pueden tomar decisiones o0 no se les da la oportunidad de tomar riesgos por ellos
mismos y, por otro lado, para la variable del servicio al cliente lo califican como un
nivel satisfactorio.

Por lo tanto, a través de los resultados analizados se rechaza la hipotesis de
investigacion, y se acepta la hipotesis nula, donde la primera hipétesis menciona
que el clima organizacional influye directamente en el servicio al cliente, ya que
entre mejor sea el clima organizacional, mejor sera el servicio al cliente. Y para la
segunda hipotesis menciona que el clima organizacional no influye directamente en
el servicio al cliente debido a que el H. Ayuntamiento de Tierra Blanca del
departamento de Ingresos cuenta con un clima organizacional negativo pero el
servicio recibido por parte de las personas lo consideran positivo. De tal manera que
esto queda comprobado a través de los diversos analisis realizados, sin embargo,
es importante por salud emocional establecer estrategias que coadyuven a mejorar
el clima organizacional en el area estudiada, esto permeara a mejorar las relaciones
interpersonales entre los colaboradores y por ende mejorar los indices de
productividad, establecer cambios funcionales a nivel organizacional y mejor clima

laboral.
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CONTRIBUCION DE LOS PRESUPUESTOS EN EL CRECIMIENTO
ECONOMICO. CASO SECTOR INDUSTRIAL

ALMA DELIA AGUIRRE AVALOS', MIDIAM BARRADAS RODRIGUEZ2, MANUEL HERNANDEZ CARDENAS®

RESUMEN

El proceso presupuestal es uno de los aspectos mas importantes que se debe
desarrollar en una empresa, pues de él depende que se tenga una vision clara para
la toma de decisiones administrativas y asi contribuir con el logro de los objetivos
de la entidad. Enfocando la presente investigacion en valorar los presupuestos
sobre el crecimiento econdmico de sectores industriales. Siendo de nivel explicativo,
de corte cuantitativo, no experimental y transversal. El procedimiento de recoleccion
de datos fue por medio del cuestionario con escala de Likert. Obteniendo como
resultados que el 50% de la muestra, se encuentran en un nivel favorable. En
contraste con el otro 50% siendo representado por un nivel apenas aceptable. Es
por eso que se colocan a las empresas en un nivel correcto respecto a los
presupuestos. Por su parte, la variable del crecimiento econdémico influye de manera
positiva en las obligaciones que se obtuvieron a corto plazo.

Palabras clave: Presupuestos, crecimiento econdmico, sector industrial.

ABSTRAC

The budget process is one of the most important aspects that must be developed in
a company, since it depends on it to have a clear vision for administrative decision
making and thus contribute to the achievement of the entity's objectives. Focusing
the present investigation in valuing the budgets on the economic growth of industrial
sectors. Being explanatory level, quantitative, non-experimental and transversal.

The data collection procedure was through the questionnaire with a Likert scale.
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Obtaining as results that 50% of the sample, are at a favorable level. In contrast to
the other 50% being represented by a barely acceptable level. That is why
companies are placed at a correct level with respect to budgets. For its part, the
variable of economic growth has a positive influence on the obligations obtained in
the short term.

Keywords: Budgets, economic growth, industrial sector.

Tematica en la que se desea participar: Ponencia en extenso con estructura

IMRyD, en la mesa de Innovacion empresarial.

INTRODUCCION

La presente investigacion se enfoca en estudiar el impacto del presupuesto en el
crecimiento econdmico para favorecer el sector industrial. Estableciendo como
variable independiente los presupuestos y como variable dependiente crecimiento
econdmico. Por lo que se busca determinar ;De qué manera el presupuesto influye
en valorar los presupuestos sobre el crecimiento econdmico en el sector industrial?.
Las estadisticas de Fernandez (2016) mencionan qué la mayoria de las MiPymes
fracasan por las siguientes cuestiones: El 43% por errores administrativos, 24% por
tropiezos financieros, 16% por problemas de ventas y cobranza, 4% por problemas
de produccion y el 3% por problemas de insumos. El presupuesto maestro resulta
entonces una herramienta efectiva para ayudar a la administracion al logro de los
objetivos de la corporacion.

Para Hartmann (2016) la investigacion académica sobre el presupuesto se ha
enfocado principalmente en las areas del presupuesto participativo y en la
dependencia del presupuesto en objetivos presupuestales para la evaluacion del
desempeinio.

Posteriormente, las técnicas presupuestarias tanto cuantitativas como cualitativas
fueron mejorandose y considerandose necesarias para planear el futuro de las
empresas, ademas de aportar bases sdlidas para la mejor toma de sus decisiones.
Los métodos presupuestales y el concepto mismo de presupuesto cambian de una
empresa a otra, dependiendo del tamafo de la organizacién y de las areas

funcionales que la componen, la logica del presupuesto maestro se basa en la
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formulacion de presupuestos por areas funcionales que deben ser integrados en un
presupuesto global (Burbano y Ortiz, 1995).

El presupuesto es una herramienta muy valiosa para la empresa; en ella se planea
integralmente todo lo referente a las operaciones que se llevan a cabo durante un
periodo determinado. Su finalidad es auxiliar a la administracion en el cumplimiento
de los objetivos que se han propuesto (Ochoa, 2016).

Segun Rock (2019) Los presupuestos como tal se refieren a los datos econémicos
de ventas, gastos de produccion y operacionales, activos, flujo de caja, ingresos,
todo lo que tenga que ver con la salud financiera y actividad econdémica de las
empresas.

Su objetivo es muy claro, se trata de controlar y mantener armonizados todos los
departamentos de la organizacion, con el afan de estimular el crecimiento
sustentable de la empresa. Siendo de nivel explicativo, de corte cuantitativo, no
experimental y transversal su tipo de investigacion.

Destacando 3 tipos de presupuestos:

El presupuesto operacional. Recoge los datos y analisis de ingresos y gastos de
acuerdo a una proyeccidon hecha para un periodo de tiempo determinado. Dentro de
este encontramos datos de diferentes departamentos y muestra el estado de
ganancias y perdidas a futuro (Galan, 2021).

El presupuesto de ingresos o ventas. Son las proyecciones a futuro y datos de tipo
econdmico que muestran los aumentos de patrimonio. Tener actualizado este
presupuesto es clave para facilitar la proyeccidén de dinero entrante para elaborar
los presupuestos de tesoreria, compras y produccion. Los datos necesarios para
elaborar este presupuesto estan compuestos por los histéricos de ventas y las
ventas previstas de la empresa y del sector en general (Sanchez, 2020)
Presupuesto de produccion. Aqui se estima la cantidad total de produccidon que se
desea realizar. Con este enfoque de integracion del presupuesto se pretende que
sirva de referencia para comprender la importancia de los presupuestos para influir
en el crecimiento econdomico. De manera que contribuya a la fijacion de metas
empresariales y a la implementacion de actividades para alcanzar los objetivos

trazados de las empresas (Pérez, 2016).
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Con lo anterior queda claro el valor que tiene para cualquier organizacion el
presupuesto sobre el crecimiento econémico, no obstante, en numerosas ocasiones

es el de menos cuidado por el grado de inversion que requiere.

METODOLOGIA

La presente investigacion tiene como objetivo valorar los presupuestos sobre el
crecimiento econdmico de los ingenios azucareros cercanos al municipio de Tierra
Blanca, Veracruz., estableciendo como hipoétesis: El  presupuesto influye
directamente en el crecimiento econémico en los ingenios azucareros cercanos al
municipio de Tierra Blanca, Veracruz.

Por lo cual, se establecié como un nivel de estudio explicativo ya que se tiene como
fin expresar el presupuesto que se relaciona con el crecimiento econdmico de una
empresa ya que esto con la intencidn de determinar si una decisidon de esta afecta
o no al crecimiento economico de la misma y como es que lo realiza (Diaz y
Calzadilla, 2016).

De corte cuantitativo se basa en el estudio y analisis de la realidad a través de
diferentes procedimientos basados en la medicion. Permitiendo un mayor nivel de
control e inferencia que otros tipos de empresas, siendo posible obtener
explicaciones contrastadas a partir de hipotesis segun Vela (2016).

Y transversal, definido por Morales (2017) como:

Un tipo de investigacion observacional que analiza datos de variables recopiladas
en un periodo de tiempo sobre una poblacion muestra o subconjunto predefinido.
Este tipo de estudio también se conoce como estudio de corte transversal, estudio
transversal y estudio de prevalencia (pp. 20-21)

A un lado a lo anterior es de campo, segun Santa y Martins (2017) “consiste en la
recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin
manipular o controlar las variables. Estudia los fendmenos sociales en su ambiente
natural” (p. 88).

Con un muestreo probabilistico por conveniencia, el cual es un tipo de muestreo no
probabilistico que se aplica cuando la muestra estadistica a formar es seleccionada

en el entorno proximo al investigador, sin que medien requisitos especificos
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(QuestionPro, s.f.). Considerando 4 ingenios azucareros proximos al municipio de
Tierra Blanca, Ver., estos al ser de un gran interés para la economia del estado, por
sus caracteristicas y ubicacién, destacan el valor econémico de esas empresas en
las zonas que se encuentran, ya que su giro es de alimentos.

El procedimiento de recoleccién fue por medio del cuestionario, conformado por dos
instrumentos el cuestionario planeacion financiera (Joseph, 2018) para la variable
independiente y el cuestionario de Kalala (2015) para la variable dependiente,
ambas con escala tipo Likert; se conjuntaron por la facilidad de la aplicacion en un

solo momento.

RESULTADOS

A continuacién, se presenta la informacion obtenida de la recolecciéon de datos,
presentando primero lo referente a la variable independiente (Presupuestos), y en
segundo lugar la variable dependiente (Crecimiento econdmico) con su respectivo
promedio ponderado, teniendo ambas variables un nivel promedio aceptable de
70% cada una esto derivado de un margen de evaluacion que va del 1 al 5.

4.6 4.7
45 4.1
3.9
35
25
15
0.5
0
1 12 13 14

Figura 1 Dimensiones del presupuesto.
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La figura 1, se observa en el caso del ingenio 1 y 4 que tienen un nivel alto en el
manejo de sus presupuestos, en cambio el ingenio 2 y 3, tienen un nivel un poco
bajo en relacion a los otros, pero en si tienen buen nivel en el manejo los datos

econdmicos de ventas, gastos de produccion y operacionales, activos, flujo de caja,
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ingresos, todo lo que tenga que ver con la salud financiera y actividad econdmica.
Su objetivo es muy claro, se trata de controlar y mantener armonizados todos los
departamentos de la organizacion, con el afan de estimular el crecimiento
sustentable de la empresa.

Por ultimo, se encontré un promedio ponderado de 4.325 en esta variable, siendo
un resultado aceptable ya que esta a un nivel mas arriba de la mitad de lo calculado
en las graficas por su correcto manejo del presupuesto en sus actividades
financieras recaudadas con el instrumento que se utilizé para la recoleccién de la
informacion de estos 4 ingenios. Resaltar la importancia del presupuesto y su
clasificacion mostrandolo como una herramienta de planificacion y control,

expresado en términos economicos financieros dentro del marco de un plan
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Figura 2 Dimensiones del crecimiento econémico.

estratégico.

En la figura 2, se observa como en este el ingenio 1 y 2 tienen un elevado
incremento en su crecimiento economico, posicionando al ingenio 3 y 4 en un nivel
bajo, pero en el rango de lo aceptable. Coloca a las empresas en un nivel aceptable
respecto al crecimiento econdmico, ya que se encuentran en un nivel correcto,
teniendo un promedio ponderado de 4.475 un nivel un poco mas alto que la variable
independiente. Se resalta la importancia del crecimiento econémico en el buen
manejo de sus obligaciones, ya que su correcto manejo va de la mano de sus
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presupuestos y fue en este caso positivos, capaz de aumentar sus incrementos en

los ingenios azucareros.
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Figura 3 Comparacion entre variables
En la figura 3 se observa que el ingenio 1 es el mas alto en crecimiento econdémico,
sin embargo, no es el mas alto en presupuestos. El mas alto en presupuesto es el
ingenio 4 y es notable que cuenta con un crecimiento econémico bajo. El ingenio 2
se encuentra en un nivel positivo en cuanto a su crecimiento economico y el
presupuesto esta por encima del promedio, en cuanto al ingenio 3 se observa que
su crecimiento econdmico es no tan alto y sus presupuestos son considerables, de
modo que se podria considerar que estan funcionando a la par. En cuanto el ingenio
1 y 4 siendo muy diferentes uno del otro. Por lo que el crecimiento en ambas

variables no es proporcional a la otra.

DISCUSION

En las ultimas décadas la estructura organizacional de las empresas azucareras de
la cuenca del Papaloapan ha sido el resultado de la gestionando correctamente de
Sus recursos, produciendo mas bienes y servicios, esto se mide mediante el PIB, es
decir se produce mas, se vende mas producto dentro y fuera del pais y esto genera
un crecimiento econdmico dentro de la empresa, al generar mas empleo y mejores
ganancias para la empresa.

En cuanto al elemento especifico de los presupuestos, el ingenio 1y el 4 perciben
los resultados mas altos en cuanto a presupuestos y los ingenios 2 y 3 siendo
colocados en un nivel menos incidente, ya que el 50% de los ingenios encuestados,

se encuentran en un nivel correcto, no tienen ningun inconveniente.
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En cambio, el otro 50% siendo representado por un nivel apenas aceptable, son
adecuadas ambas variables dentro de las empresas azucareras, asi obtienen
resultados aceptables. Es por eso que se coloca a las empresas en un nivel
aceptable respecto a los presupuestos, ya que se encuentran en un nivel correcto.
Pero por el otro lado, el ingenio 1 y 2 inciden mas en cuanto a su crecimiento
econdmico, posicionando al ingenio 3 y 4 en un nivel menor, sin embargo,
aceptable.

Por lo que, no se encuentra una relaciéon que demuestre un crecimiento estandar en

ambas variables, dejando de lado la idea de una relacion directa entre estas.

CONCLUSIONES

Al no tener datos que comprueben una relacién directa entre las variables, la
hipotesis de investigacion el presupuesto influye directamente en el crecimiento
economico de las MiPymes del municipio de Tierra Blanca, Ver, se refutada por
enfocarse en estudiar el impacto del presupuesto en el crecimiento econdmico para
favorecer el sector industrial.

No obstante, se cumplen satisfactoriamente los objetivos de esta investigacion, y se
logra relacionar los resultados presentados y en la discusidn antes planteada,
siendo esto porque la variable presupuestos en algunas empresas no es la
adecuada; sin embargo, el crecimiento econdmico continua su curso. Lo que quiere
decir que son otros factores los que influyen en el crecimiento econémico para que
siga su curso en las empresas, ya que los presupuestos no estan siendo
indispensables para este, pero si son un elemento financiero ocupado en todos los
ingenios para el control de los recursos, por lo que la hipotesis alternativa: el
presupuesto influye indirectamente en el crecimiento econdmico de las MiPymes
del municipio de Tierra Blanca,Ver., mediante el uso adecuado de los recursos
financieros, se da por comprobada.

Abriendo el espacio para estudiar todos los elementos que influyen en el crecimiento

economico de las empresas de giro industrial.
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VALORACION DE LA TOMA DE DECISIONES SOBRE EL
CRECIMIENTO ECONOMICO EN INGENIOS AZUCAREROS

DARIANA DEL CARMEN DIONICIO LAGUNES", VALENTINA DE LOS ANGELES PACHECO TOMAS2, MANUEL
HERNANDEZ CARDENAS®

RESUMEN

En las empresas la toma de decisiones es sin duda un aspecto de suma importancia
para el funcionamiento de éstas, puesto que la determinacion y eleccion de una
decision marca el rumbo de una organizacion, ya sea para el éxito o fracaso. Por su
parte, el crecimiento econdmico hace referencia al crecimiento financiero que va
obteniendo una empresa a lo largo del tiempo. Al conjuntar estas dos variables
surgio el objetivo de valorar la toma de decisiones sobre el crecimiento econémico
en los ingenios azucareros cercanos al municipio de Tierra Blanca, Ver. Con nivel
de investigacion es explicativo, no experimental, con manejo de las variables
cuantitativo y transversal. Por medio de la aplicacion de un cuestionario cerrado con
escala de Likert, se obtuvo como resultados que los promedios de ambas variables
aplicadas en los ingenios se encuentran por arriba del nivel aceptado el cual es de
3.5 que constituye el 70% de aprobacion, sobre la Hi.

Palabras clave: Toma de decisiones, crecimiento econémico, ingenios.

ABSTRAC

In companies, decision making is undoubtedly an aspect of the utmost importance
for their operation, since the determination and choice of a decision marks the course
of an organization, whether for success or failure. For its part, economic growth

refers to the financial growth that a company is obtaining over time.
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By combining these two variables, the objective of assessing decision-making on
economic growth in sugar mills near the municipality of Tierra Blanca, Ver. The level
of research is explanatory, not experimental, with management of quantitative and
transversal variables.

Through the application of a closed questionnaire with a Likert scale, the results
obtained were that the averages of both variables applied in the mills are above the
accepted level, which is 3.5, which constitutes 70% approval, on the Hi.

Keywords: Decision making, economic growth, mills.

INTRODUCCION

La presente investigacion aborda el tema de las empresas de giro industrial de
Tierra Blanca, Veracruz para conocer ;Como influye la toma de decisiones en el
crecimiento econdmico en los ingenios azucareros cercanos al municipio de Tierra
Blanca, Veracruz?, las empresas de este tipo son importantes generadoras de
empleo y valor agregado en cualquier economia, ademas son una fuente importante
de innovacion, lo cual resulta fundamental en una economia globalizada.
Actualmente, debido al gran peso socioecondémico que tienen dichas empresas
sobre la economia del pais, tanto por contribuir con gran medida a la generacién del
empleo como por aportar significativamente al PIB, es que se debe de analizar a
esta industria sobre todo porque representan conjuntamente distintos factores
economicos que favorecen de manera sustancial al crecimiento y desarrollo del
pais.

El objetivo de esta investigacion es valorar la toma de decisiones sobre el
crecimiento econdmico en los ingenios azucareros cercanos al municipio de Tierra
Blanca, Ver., y conocer asi, si existe una relacion entre ambas variables,
comprendiendo como la Toma de Decisiones, segun Gareth, J. (2008) como un
“proceso de responder a un problema buscando y eligiendo una solucién o ruta de
accién que creara valor a las partes interesadas de la organizacién.” p. 333, y
Crecimiento Econdmico, segun Labrunée, M. (2018) como el “proceso sostenido a
lo largo del tiempo en el que los niveles de actividad econdmica aumentan

constantemente” p.2.
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Lo anterior contribuira en la comprobacion de la hipotesis de la investigacion, la cual
establece la toma de decisiones influye directamente en el crecimiento econémico
en los ingenios azucareros cercanos al municipio de Tierra Blanca, Veracruz.

Para una mejor compresion en cuanto a la variable independiente, el Equipo
editorial, Etecé. (2021) afirma que:

La toma de decisiones es un proceso que atraviesan las personas cuando deben
elegir entre distintas opciones. Diariamente cada individuo esta ante situaciones en
las que debe optar por algo, y esa decision no siempre resulta simple. (¢ Qué es la
toma de decisiones?, parrafo. 1)

La toma de decisiones se da de manera periddica y constante en la vida de un
individuo. Muchas veces responde a conflictos que se presentan de manera diaria
y otros son ocasionales; algunos se dan dentro del ambito privado y otros dentro de
empresas u organizaciones. (Tipos de tomas de decisiones, parrafo 1)

Para Drucker, P. (2014)

La toma de decisiones tiene cinco fases distintas: la definicién del problema, el
analisis del problema, la busqueda de soluciones alternativas, la decision respecto
a cual es la mejor solucion, y la conversion de la decision en accion efectiva. Cada
fase encierra varios pasos. (p. 459)

Para el autor Barrera, M. (2016) considera que la toma de decisiones:

Es importante porque mediante el empleo de un buen juicio, la Toma de Decisiones
nos indica que un problema o situacion es valorado y considerado profundamente
para elegir el mejor camino a seguir segun las diferentes alternativas y operaciones.
También es de vital importancia para la administracion ya que contribuye a
mantener la armonia y coherencia del grupo, y por ende su eficiencia. (p.19)

En resumen la toma de decisiones se considera como la manera de actuar ante
situaciones presentadas, como es de asimilarse una incorrecta decision puede
atraer muchos inconvenientes segun sea el ambito donde se encuentre, pero para
poder tomar correctas decisiones nos podemos basar en los procesos ya
establecidos que han concretado diversos autores, siguiendo una serie de pasos o
fases, las cuales ayudaran a descubrir cual es la decisibn mas adecuada que se

necesite tomar.
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Por su parte, sobre la variable dependiente, la Revista de Ciencias Sociales. (2020)
afirma que:

El crecimiento economico “es el aumento cuantitativo y cualitativo de las rentas
reales de un pais en un lapso de tiempo determinado” (Fermoso, 1997, como se citd
en la revista RCS, 2020), es decir, usualmente se ha aplicado al sector industrial, y
hoy dia al sector tecnologia. Asimismo, el precitado autor sefiala que existen cuatro
formas de crecimiento econdmico. La primera es un crecimiento simple, donde se
afiaden nuevas fuentes de produccion, pero sin variar la organizacién ni las
empresas. La segunda es la acumulacion de capital, puesto que se aplica mas
técnica, se invierte mas capital y produce un aumento natural de las empresas v,
por ende, del crecimiento.

De igual manera, la tercera forma esta dada por un cambio en la estructura y la
organizacion de la produccion, pero manteniendo el mismo capital y la tecnologia.
El cuarto aspecto es cuando se introduce una técnica nueva, y el capital asi como
la estructura permanecen inalterables. (p. 243)

El portal de educacién del Banco de México (Banxico Educa, s.f.) afirma que los
elementos que provocan el crecimiento econémico son:

El capital natural, el capital fisico y el capital humano. Aunque también es importante
aumentar la productividad de los mismos, es decir, producir mas con menos
recursos. Ello puede lograrse mediante:

Una mejora en la educacion-capacitacion y en las condiciones de salud de la
poblacion —es decir, aumentar el capital humano- ya que la gente mejor capacitada
y mas sana produce mas.

El progreso tecnologico. Cuando el ingenio humano inventa una maquina que utiliza
la misma, o menor, cantidad de recursos para generar mayor produccion, entonces
aumenta la productividad optimizando el capital fisico.

Segun Parodi, C. (2018) considera que el crecimiento econdmico es importante,
debido a que crecer significa producir mas. Si las empresas producen mas es
porque existe demanda por esa mayor produccion. Al vender mas, las empresas
tienen mayores ingresos que dividiran entre todos aquellos que colaboraron con la

produccion, digamos los proveedores de insumos, trabajadores y la ganancia de los
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duefios. De ahi que incrementar las ventas signifique ingresos para otros. Por lo
tanto, una primera razén por la que es importante crecer es que eleva los ingresos
de aquellos sectores que producen mas.

En resumen el crecimiento econdmico se refiere a los ingresos que generan los
factores de produccion de un pais en un determinado lapso de tiempo, y por factores
de produccion se hace referencia al capital natural, fisico, humano asi como
también del uso de la tecnologia, del mismo modo los factores ya antes
mencionados son los que incitan al crecimiento de la economia trayendo consigo

mayores ingresos para las empresas.

METODOLOGIA

La presente investigacion es de nivel explicativo, segun el autor Hernandez (2014):
Los estudios explicativos van mas alla de la descripcion de conceptos o fendmenos
o del establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir, estan dirigidos a
responder por las causas de los eventos y fendmenos fisicos o sociales, su interés
se centra en explicar por qué ocurre un fenomeno y en qué condiciones se
manifiesta o por qué se relacionan dos o mas variables. (p.95)

Ya que se tiene como fin expresar porque la toma de decisiones se relaciona con el
crecimiento econdmico de una empresa, esto con la intencion de determinar si una
decision afecta o no al crecimiento de la misma y como es que lo hace.

El manejo de las variables es cuantitativo, la cual “ofrece la posibilidad de
generalizar los resultados mas ampliamente, nos otorga control sobre los
fendmenos, asi como un punto de vista de conteo y las magnitudes de estos”
(Hernandez, 2006, p. 25). Esto porque se busca medir y graficar datos obtenidos de
los cuestionarios aplicados de las variables a estudiar dentro de un grupo especifico.
Esta investigacidn se considera no experimental, debido a que no se influyd en las
variables a estudiar.

Podria definirse como la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente
variables. Lo que hacemos es observar fendmenos tal y como se dan en su contexto

natural, para después analizarlos. En un estudio no experimental no se construye
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ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya existentes, no provocadas
intencionalmente por el investigador. (Gomez, M., 2006, p.105)

La recoleccién de datos fue transversal debido a que se recolectaron los datos en
un momento dado, y por unica ocasion. El instrumento de recoleccion de datos fue
integrado por dos cuestionarios ambos con escala tipo Likert, el primer cuestionario
fue Toma de Decisiones Financiera (Joseph, 2018), el cual fue adaptado del
instrumento Uso de la Informacion Financiera en la Toma de Decisiones Financieras
(Solano, 2016), y el segundo fue el cuestionario de Kalala (2015) sobre crecimiento
econdmico; ambos se conjuntaron en un solo instrumento por la viabilidad en la
aplicacion. Teniendo un muestreo no probabilistico por conveniencia, derivado de
la accesibilidad que se tuvo por la cercania de los Ingenios Azucareros al municipio
de Tierra Blanca, Ver., dando una muestra de 4 empresas.

RESULTADOS

A continuacion, se presentan los datos obtenidos de la aplicacion de los
instrumentos realizados del 05 al 16 de octubre del 2020, en relacién a las variables
Toma de decisiones y Crecimiento economico. Los niveles de evaluacion en ambas
variables, van desde 1 (Muy Malo), hasta 5 (Muy Bueno), tomando como nivel
promedio 3.5 que representa el 70% de aprobacion.

4.5 40 4.2
4 3.6 3.7
3.5
3
2.5
2
15
1
0.5
0
11 12 Ingenios 13 14

Figura 1 Promedio de la variable toma de decisiones.
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Como se puede apreciar en la figura 1, los promedios de los ingenios se encuentran
por arriba del nivel aceptado. A pesar que de todos los ingenios superan dicho nivel
también hay que recalcar que el 50% de éstos, alcanzan el nivel por muy poco, es
decir, si se toman en cuenta ciertos criterios para la correcta toma de decisiones,
pero aun puede ser posible mejorar.

Obteniendo un promedio ponderado aceptable en todos los ingenios de 3.875, esto
quiere decir que en general si hay consideracion respecto a la toma de decisiones
dentro de la organizacién, en cuanto a escoger o decidir lo que sea mas favorable

para la empresa en sus diferentes areas.

5
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35
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Ingenios

w

Figura 2 Promedio de la variable crecimiento econémico.

Como se puede apreciar en la figura 2, los promedios de los ingenios se encuentran
por arriba del nivel aceptado. En general los cuatro ingenios estan teniendo un
favorable crecimiento econdmico, en especial el primero que su promedio se
encuentra casi en la maxima puntuacion, siendo el cuarto el de menor promedio
pero aun a pesar de esto no lo impacta en gran medida.

Llegando a un promedio ponderado de 4.475, lo cual lo acerca enormemente al
puntaje maximo. Esto quiere decir que los ingenios se encuentran con gran
capacidad financiera para llevar a cabo sus operaciones y obligaciones en los

plazos que requieran.
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Figura 3 Comportamiento de las variables.

Como se puede observar en la figura 3, el crecimiento econdmico se encuentra en
un nivel elevando en cada uno de los ingenios superando por mucho el nivel
aceptable, pero no se puede decir lo mismo de la toma de decisiones, ya que en
algunos de los ingenios llega al nivel aceptado por muy poco.

Ademas se puede apreciar que en el ingenio num. 1 obtuvo el promedio mas bajo
respecto a los demas en la toma de decisiones, pero fue éste el que obtuvo el
promedio mas alto en cuanto al crecimiento econémico. A su vez el ingenio num. 4
fue el que obtuvo el promedio mas alto en la toma de decisiones pero fue el ingenio
que obtuvo el promedio mas bajo de crecimiento econdmico. Esto hace constar que
la toma de decisiones no esta siendo un factor diferencial para que el crecimiento
economico, lo cual indica que son otros los elementos los que realmente estan

impactando para que el crecimiento econdémico se mantenga favorable.

DISCUSION

Tomando en cuenta los resultados de las variables toma de decisiones y crecimiento
econdmico, se puede distinguir que dichos promedios se encuentran por arriba del
nivel aceptado el cual es de 3.5 que constituye el 70% de aprobacion. A pesar que
de todos los ingenios superan dicho nivel también hay que recalcar que el 50% de
éstos, alcanzan el nivel aprobatorio en cuanto a la toma de decisiones por muy

poco. Esta variable por ende se encuentra positiva dentro de los ingenios, pero en
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el 50% esta solo en el limite, lo que genera alerta. Y en cuanto al crecimiento
econdmico cada uno de los ingenios posee un nivel alto.

Por lo que, entonces no se podria asegurar que el crecimiento econdmico esta
100% ligado a la toma de decisiones, ya que en algunos ingenios, la toma de
decisiones es elevada y el crecimiento economico también, pero en otros no, porque
el crecimiento econdmico es muy elevado y la toma de decisiones apenas se situa
por encima del promedio, entonces no se podria asegurar que la toma de decisiones
esta siendo cuspide para el crecimiento econdmico, debido a que estan ubicados
justo en el limite, generando la necesidad de un analisis detallado de otros factores
que puedan estar promoviendo que el crecimiento econdmico este elevado, entre
los que podrian influir que se cumplan las siguientes restricciones:

La distribucidn de ingreso no se alterara de tal manera que el salario real sea menor
que el salario minimo;

la tasa de ganancia no puede ser menor que la tasa de compensacion del riesgo, o
lo que es lo mismo, de aquel nivel que ofrece el minimo beneficio que los
empresarios necesitan para decidir invertir su capital;

los beneficios de las empresas no pueden estar por debajo del grado de monopolio
0 de competencia imperfecta; y

la relacion capital-producto no puede depender de la tasa de ganancia y de la
participacion de los beneficios en el producto.

Al no satisfacerse la primera restriccion, la demanda tiende a caer tras mantenerse
el nivel de los salarios por debajo de los salarios de subsistencia; en tanto que el
incumplimiento de la segunda y tercera condicidn, induciria el estancamiento
economico. Agrandes rasgos, las modificaciones en la distribucion del ingreso que
se inclina del lado de los capitalistas en detrimento de los asalariados provocan un
incremento del ahorro, de tal modo que la acumulacién de capital crece; asi,
mientras la relacion capital-producto sea constante, la funcién de produccién
muestre coeficientes fijos y la tasa de ahorro sea endogena y esté en funcion de los
cambios en la distribucidn del ingreso, el crecimiento con pleno empleo sera posible.
(Kaldor, como se cit6 en la Revista Latinoamericana de Desarrollo Economico,
2016)

67



RESULTADO DE INVESTIGACION EN DESARROLLO EMPRESARIAL

Por lo que, la variable toma de decisiones no es del todo valorada en el crecimiento

econdmico de los ingenios azucareros cercanos al municipio de Tierra Blanca, Ver.

CONCLUSIONES

Tomando en cuenta lo anterior donde no se puede relacionar directamente que el
aumento de una variable impacte a la otra, de modo que la hipétesis de
investigacion: la toma de decisiones influye directamente en el crecimiento
econdmico en los ingenios azucareros cercanos al municipio de Tierra Blanca,
Veracruz., se refuta, ya que como se mencioné no estan siendo una directa a la
otra, por lo que es la hipdtesis alterna la que se cumple, la cual es: la toma de
decisiones influye indirectamente en el crecimiento econdmico en los ingenios
azucareros cercanos al municipio de Tierra Blanca, Veracruz.

Lo que genera una oportunidad mas para seguir investigando y encontrar cuales
son los elementos que si estan impactando al crecimiento econdmico, siendo que
podria ser que en algunos ingenios si sea la toma de decisiones y en otros tal vez

sea otro elemento el que este impactando.
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INFLUENCIA DE LA MOTIVACION EN LA SATISFACCION AL
CLIENTE

EVELYN BAUTISTA RuIZ!, YANELY CAZALES PARRALZ, IBIS RAFAEL HUERTA MORA3®

RESUMEN

Los tiempos han cambiado y los clientes han escalado en cuanto a estandares
previos a la experiencia del servicio, por lo que la satisfaccion al cliente es esencial
para las empresas, siendo el trabajador el factor primordial que proporcione dicho
servicio, el cual debe cumplir con los estandares previos. La presente investigacion
tiene como objetivo analizar como influye la motivacion en la satisfaccion al cliente
de la empresa Oroapa del municipio de Tierra Blanca, Veracruz. Metodolégicamente
tiene un nivel descriptivo, el manejo de las variables es cuantitativo, no experimental
y transversal. Ocupando instrumentos previamente validados por Méndez, C. (2005)
para la motivacion, y Mejias-Acosta, Manrique-Chirkova (2011) para la satisfaccion
al cliente. Obteniendo como resultado que la motivacion si influye de manera directa
sobre la satisfaccion al cliente.

Palabras claves: Motivacion, Satisfaccion al Cliente, MiPyME

ABSTRAC.

Times have changed and customers have scaled in terms of standards prior to the
experience of the service, so customer satisfaction is essential for companies, with
the worker being the primary factor that provides such service, which must comply
with previous standards. This research aims to analyze how motivation influences
customer satisfaction of the company Oroapa in the municipality of Tierra Blanca,
Veracruz. Methodologically it has a descriptive level, the management of the

variables is quantitative, not experimental and cross-sectional. Occupying
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instruments previously validated by Méndez, C. (2005) for motivation, and Mejias-
Acosta, Manrique-Chirkova, (2011) for customer satisfaction. Obtaining as a result
that motivation does directly influence customer satisfaction. Keywords: Motivation,
Customer Satisfaction, MSMEs

Keywords: Motivation, Customer Satisfaction, MSMEs

INTRODUCCION

La presente informacion se enfocara en estudiar y determinar como influye la
motivacién en la satisfaccion al cliente de la empresa Oroapa del municipio de Tierra
Blanca, Veracruz. Ademas de identificar, las variables dependientes e
independientes como son la Motivacion y la Satisfaccion al cliente e identificar si la
Motivacion influye de manera directa sobre la Satisfaccion al Cliente.

La motivacion del personal se constituye en un medio importante para apuntalar el
desarrollo personal de los trabajadores y, por ende, mejorar la productividad en la
empresa. Es muy comun oir decir en las organizaciones “hay que motivar a nuestro
personal para que trabajen mas y produzcan mejor-”. Todos los administradores
enfrentan un reto enorme que es motivar a los trabajadores para que produzcan los
resultados deseados, con eficacia, calidad e innovacion, asi como con satisfaccion
y COmpromiso.

Por otra parte, La satisfaccion al Cliente es esencial para todas las empresas y si
contamos con trabajadores motivados tendremos clientes satisfechos con el
servicio.

Es por eso que esta investigacion es de gran importancia, el saber si tenemos un
personal motivado y capaz de brindar un excelente servicio, lo que nos dara una
empresa mas productiva.

Estado del arte

La motivacion laboral en la actualidad, no es un tema ajeno a la gestion empresarial,
diversos autores han llegado a la conclusidn que no siempre las recompensas
econdmicas son el factor clave para tener al colaborador motivado, sino que influye
mucho el ambiente de trabajo, el trato recibido, la comunicacién, el trabajo en

equipo, entre otros, y a su vez un trabajador bien motivado, tiene un indice elevado
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de satisfacciébn, se vuelve mas productivo, trabaja augusto, y eleva su
competitividad (Montalvan, J. A, et al., 2019)

A menudo oimos lo importante que es estar motivado para lograr lo que uno se
propone. Mas, en tiempos de crisis, parece que hace falta doble dosis de motivacién
para llegar a dicho lugar tan preciado. La motivacion es un estado interno que activa,
dirige y mantiene la conducta de la persona hacia metas o fines determinados; es
el impulso que mueve a la persona a realizar determinadas acciones y persistir en
ellas para su culminacion. La motivacion es lo que le da energia y direccion a la
conducta, es la causa del comportamiento. (Garcia, 2013).

Tipos de motivacién

El grado de motivacion de cada individuo no es directamente proporcional al valor
de aquello que lo provoca, sino que es la importancia que le da la persona que lo
recibe a la determina la fuerza o el nivel de motivacion. A continuacién, explicaremos
los distintos tipos de motivacién, asi como las distintas fuentes de motivacién que
nos impulsan a realizar ciertos actos.

Motivacién extrinseca vs motivacién intrinseca

Esta manera de clasificar los tipos de motivacion es una de las mas utilizadas, y se
basa en la ubicacién de aquello que motiva: ¢ se trata de incentivos pertenecientes
al contexto, o de incentivos auto administrados?

Aunque la literatura tedrica ha reconocido la importancia de la motivacion tanto
intrinseca como extrinseca, son muy pocos los trabajos empiricos que han evaluado
el efecto diferencial que los motivadores extrinsecos e intrinsecos tienen sobre la
tendencia de los empleados a transmitir conocimiento (Lin, 2007). Siguiendo el
enfoque basado en el conocimiento, este trabajo analiza la importancia de la
motivacion intrinseca y extrinseca como determinantes de la transmision del
conocimiento de los empleados, realizandose el analisis empirico en el contexto de
una entidad sin fines de lucro debido a la relevancia que la motivacién intrinseca
tiene en este tipo de organizaciones.

La motivacién intrinseca, asi considerada, no es controlable, sin embargo, las
entidades sin fines de lucro pueden utilizarla para apoyar procesos de autoseleccion

y atraccion de individuos comprometidos (Young, 1983; Handy y Katz, 1998;
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Roomkin y Weisbrod, 1999; Merchant, Van der Stede y Zheng, 2003), para los
cuales las recompensas intrinsecas sean una fuente importante de motivacion.
Osterloh y Frey (2000) sefalan que la generacién y transmision de conocimiento
son mas importantes para empleados intrinsecamente motivados que para aquellos
extrinsecamente motivados. Finalmente, en su investigacion cualitativa, Burgess
(2005) muestra que los empleados que perciben mayores recompensas
organizativas por compartir conocimiento dedican mas horas a compartir
conocimiento incluso fuera de su equipo de trabajo.

La motivacion extrinseca se considera como el conjunto de recompensas
monetarias, bien directas -pago de salarios, incentivos, complementos por méritos-
o indirectas -tiempo no trabajado, programas de proteccién, pagos en especie,
formacion- que, a cambio de su trabajo, recibe un individuo. Esta motivacion es
necesaria para lograr que los trabajadores lleven a cabo tareas que son valiosas
para la organizacion (Milgrom y Roberts, 1992; Prendergast, 1999; Bonner y
Sprinkle, 2002).

Motivacién

La motivacién es un estado interno que incita, dirige y mantiene la conducta.
(Woolfolk, p.372). La motivacion se mide con el instrumento INCOC, desarrollado
por el profesor Méndez, C. (2005) encontrado en el estudio “Disefio de estrategias
de mejoramiento a partir del diagndstico de la motivacion en una empresa
distribuidora de combustibles y alimentos” (Articulo de divulgacion) en Entramado.
Dicho instrumento mide las variables:

Satisfaccion al Cliente

La satisfaccion al cliente es "el nivel del estado de animo de una persona que resulta
de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas". (Philip Kotler,2011).

OBJETIVOS
Objetivo General.
Analizar como influye la motivacion de los trabajadores en la satisfaccion al cliente

de la empresa Oroapa del municipio de Tierra blanca.
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Objetivo Especifico
¢ l|dentificar las dimensiones de la motivacién de los trabajadores.
e Conocer el nivel de satisfaccion de los clientes
e Conocer el nivel de motivacién que poseen los trabajadores de la empresa
participante.
e Analizar como influye la motivacion de los trabajadores en la satisfaccion de

los clientes.

METODOLOGIA
Poblaciéon
Oroapa Av. Matamoros # 200, colonia centro Tierra Blanca, Ver., Compaiia de
servicios publicos de agua.
Encuestados: clientes y personal del area administrativa.
Muestra
La muestra se tomo de acuerdo a una poblacion de 100 clientes al dia que recibia
la empresa Oroapa de las cuales se entrevistaron a 80 clientes tomando en cuenta
que la pandemia de covid-19 limito el tener el 100 de la poblacion a muestras.
Los empleados de la empresa corresponden a un total de 15 personas
administrativas, de las cuales 10 fueron evaluadas para esta investigacion.
Nivel de Investigacion
Siendo de un nivel descriptivo-explicativo, se determinara cémo influye la motivacién
en la satisfaccion al cliente.
En este sentido, los estudios explicativos pueden ocuparse tanto de la
determinacién de las causas (investigacion Post facto), como de los efectos
(investigacion experimental), mediante la prueba de la hipotesis. Sus resultados y
conclusiones constituyen el nivel mas profundo de conocimiento.
Tipo de Investigaciéon
e Segun el objetivo es descriptiva: “Es una técnica para estudiar cualquier tipo
de comunicacién de una manera “objetiva” y sistematica, que cuantifica los
mensajes o contenidos en categorias y subcategorias, y los somete a analisis

descriptivo”. (Hernandez, R. 2014, p.4)
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e Segun el manejo de las variables es aplicada: “La investigacion aplicada
busca la generacién de conocimiento con aplicacién directa a los problemas
de la sociedad o el sector productivo. Esta se basa fundamentalmente en los
hallazgos tecnoldgicos de la investigacion basica, ocupandose del proceso
de enlace entre la teoria y el producto”. (Lozada, J. 2014, p.22)

e Segun el momento/tiempo de estudio es Transversal: “El estudio transversal
se define como un tipo de investigacion observacional que analiza datos de
variables recopiladas en un periodo de tiempo sobre una poblacién muestra
o subconjunto predefinido”. (Hernandez, 2014, p.154)

Disefo de Investigacion

e Investigacion Descriptiva: La investigacion descriptiva es una técnica que
consiste describir un fendmeno puntualizando caracteristicas de la poblacion
que esta estudiando, preguntandose el porqué del sujeto, ademas que no
establece relaciones entre en fenomeno a estudiar.

Como técnicas de investigacion se recurrio a las siguientes:

e Para la extraccion de la informacién para documentar el estado del arte se
recurri6 a fuentes de primarias, compuestas por libros y articulos
cientificos,(Baena, 2010, p.27)

e Investigacion De campo: “consiste en la recoleccion de datos directamente
de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar las
variables. Estudia los fenbmenos sociales en su ambiente natural. El
investigador no manipula variables debido a que esto hace perder el

ambiente de naturalidad en el cual se manifiesta”. (Palella, 2010, p.88)

RESULTADOS

Motivacién

Los resultados que a continuacién se presentan son de evaluar la motivacion de 10
empleados administrativos que se desempefia en la empresa OROAPAN de Tierra
Blanca, Veracruz., empleando un instrumento disefiado por el profesor Méndez, C.
(2005) evaluando 8 dimensiones, la cuales se consideran fundamentales para el

optimo desempeiio de un trabajador.
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En la figura 1 se muestra la evaluacion de la motivacion con respecto a los
beneficios que ofrece la empresa, para lo cual se tomé un valor maximo de
calificacion de 50, un valor medio de 25 y un valor minimo de 10. Se puede observar
que 4 trabajadores emitieron una calificacion por arriba del valor medio, mientras

que 6 trabajadores tienen una calificacion menor a la media.

Motivacion vs Beneficios trabajador

Maxima Media Minima Calificacion

Figura 1. Comparacién de motivacion vs beneficios del trabajador.

Nota. Creacion propia a partir de la aplicacion de los instrumentos.

En la figura 2 se muestra el seguimiento de satisfaccion de los trabajadores
mediante 41 preguntas las cuales tiene un valor maximo de calificacion de 205
aprobatorio un valor medio de 102.5 y un minimo de 41. Se puede observar que 8
trabajadores se encuentran con una calificacion media y 2 trabajadores se
encuentran por arriba del valor medio. Para estos resultados se evaluaron 8

dimensiones con 41 preguntas.

Seguimiento de Satisfaccion en Trabajadores

250
200
150
100

50

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

C. Maxima C. Media C. Minima C. por trabajador

Figura 2. Seguimiento de satisfaccion en trabajadores

Nota. Creacion propia a partir de la aplicacion de los instrumentos.
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En la Figura 3 se muestra la evaluacion de la motivacion con la que cuentan los
trabajadores de la empresa, para lo cual se tomé un valor maximo de calificacion de
50, un valor medio de 25 y un valor minimo de 10. Se puede observar que 7 de las
dimensiones evaluadas emitieron una calificacién por arriba del valor medio,

mientras que 1 dimensidn tiene una calificacion menor a la media.

Motivacion vs Trabajadores

50
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S S o S O
O o & N ®) o)
& & & 5 9 & \»\°
& & & T NS & ¥
S S S e S < &
S & & & e
& &

Motivacion Maximo m Medio m Minimo

Figura 3 Comparacion de la motivacion vs el trabajador.

Nota. Creacion propia a partir de la aplicacion de los instrumentos.

En la figura 4 se observa qué el nivel de satisfaccion de 8 trabajadores esta por

encima de la insatisfaccion y solo 2 trabajadores estan poco motivados.

Comparativo de satisfacion trabajadores

2 3 4 5 6 7 8 9 10

m C. Maxima C. por trabajador no satisfacion

Figura 4 Comparacion de la satisfaccion de los trabajadores

Nota. Creacion propia a partir de la aplicacion de los instrumentos.
En la figura 5 podemos observar las 8 dimensiones que se evaluaron para medir la
motivaciéon de los 10 empleados administrativos que se desempefa en la empresa
OROAPAN de Tierra Blanca, Veracruz.
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MOTIVACION
Responsabilidad Benficios
13% 12%
Progreso Supervision
12% 13%
Reconocimiento Condiciones
12% 14%
Realizacion

11%
Figura 5 Dimensiones de la motivacion

Nota. Creacion propia a partir de la aplicacion de los instrumentos.

Satisfaccion al cliente

Los resultados que a continuacion se presentan son de evaluar la Satisfaccion
alcliente de 80 clientes de la empresa OROAPAN de Tierra Blanca, Veracruz.,
empleando un instrumento disefiado por Agustin Alexander, evaluando 5
dimensiones, la cuales se consideran fundamentales para medir la satisfaccion en
los clientes de la empresa.

En la figura 6 se muestra la evaluacién de la Satisfaccion al cliente para lo cual se
tomoé un valor maximo de calificacion de 80 y un valor medio de 40. Se puede
observar que 4 dimensiones se encuentran por arriba del valor medio, mientras que

1 dimension se encuentra por debajo del valor medio.

Evalucion de satisfacion al cliente

CFP CTP VDS CONFIANZA EXPECTATIVA

m Dimensiones = Valor maximo = Valor Medio

Figura 6. Evolucion de satisfaccion al cliente

Nota. Creacion propia a partir de la aplicacion de los instrumentos.
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En la figura 7 se muestra la Medicion de las dimensiones mediante 5 preguntas las
cuales tiene un valor maximo de calificacién de 80 aprobatorio, un valor medio de
40 y un minimo de 5. Se puede observar que 4 dimensiones se encuentran por
arriba de la calificacién media y 1 por arriba de la calificacion minima. Para estos

resultados se evaluaron 5 dimensiones con 1 preguntas por dimension.

Medicion de las dimensiones

100

80 [ @ @ @ @
60 [ ) ) [
40 @ @ ® @ ®
20 ¢
0
0 1 2 3 4 5 6
® Dimensiones —@— Valor maximo —@— Valor Medio Valor minimo

Figura 7 Medicion de las dimensiones
Nota. Creacion propia a partir de la aplicacion de los instrumentos.

En la figura 8 se puede observar que 4 de las 5 dimensiones evaluadas cumplen el
nivel aceptable de satisfaccion mientras que 1 dimension se encuentra en un nivel
de insatisfaccion. El instrumento toma una calificacion de 80 por cada dimension y
como se puede observar que la satisfaccion en 4 dimensiones esta en un nivel de
50 a 60 mientras que la dimension VDS esta por debajo, siendo mas la

insatisfaccion

Satisfacion vs Insatisfacion

CFP CTP VDS CONFIANZA EXPECTATIVA

m Dimensiones  m No satisfacion

Figura 8 Evaluacion de la Satisfaccion vs la insatisfaccion

Nota. Creacion propia a partir de la aplicacion de los instrumentos.
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Como se puede observar en la figura 9, representan las 5 dimensiones que se
evaluaron, de las cuales podemos observar que cuatro tienen un nivel de 23 'y 22%
considerando que son evaluaciones con un 60 % de satisfaccion y solo una tiene
un 11% que corresponde al 29 % de satisfaccion y 515 de insatisfaccion lo que
quiere decir es que sus clientes se encuentran satisfechos con 4 de las dimensiones

y se recomienda trabajar con una dimension con el fin de mantener la motivacion

del cliente
Dimensiones del cliente
CTP
m Confianza
B Expectativa
Figura 9 Dimensiones de Satisfaccion al Cliente.

Nota. Creacion propia a partir de la aplicacion de los instrumentos.

DISCUSION

La motivacion laboral es un factor que debe formar parte del dia a dia entre los
empleados. A la hora de llevar a cabo un trabajo supone un cambio cualitativo, pero
también una forma de mantener un ambiente agradable y proactivo. Las empresas
son conscientes de la importancia que tiene este factor y la influencia que tiene la
motivacién laboral en los resultados de la empresa. Es por ello, que debes
preocuparte por tener a tus empleados motivados para conseguir los objetivos
generales y especificos y generar un ambiente de trabajo brillante.

En cuanto a la motivacién del personal y satisfacciéon del usuario es la manera,
expresion o comportamiento de cada individuo, también lo podemos relacionar con
la parte intelectual o bien sea psicolégica de cada persona en cualquier situacion
dada.
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Las motivaciones del cliente pueden ser conscientes o racionales, pero también
inconscientes, emotivas, e, incluso, irracionales. En el trato con el cliente ha de
intentar ver qué hay detras de sus manifestaciones, cuales son sus motivos
mas profundos.

Entre las motivaciones racionales podemos mencionar la seguridad, el dinero, el
interés, la comodidad, las necesidades fisiologicas, el confort, el ahorro, la
rentabilidad, la eficacia, el bienestar, etc. Como motivaciones afectivas podemos
destacar, por ejemplo, la simpatia, la amistad, el amor, el orgullo, el ideal, la estima,

el hecho de ser util, la novedad, el poder, la pasién, etc.

CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos en la presente investigacion se concluye que
se cumplen satisfactoriamente los resultados planteados siendo la Hi la que se
cumple, la cual es “La motivacién influye de manera directa en la satisfaccioén al
cliente de los trabajadores de una MiPyMES del Municipio de Tierra Blanca Ver”.

Y esto se debe a que los empleados estan motivados lo que deriva a que el trato
que les ofrecen a los clientes sea bueno, entonces da como resultado un servicio

satisfactorio lo que logra la Satisfaccién al Cliente.
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INFLUENCIA DE LA CULTURA ORGANIZACIONAL EN EL
DESEMPENO LABORAL EN LA TIENDA COMERCIAL, CASO DE
ESTUDIO TRES VALLES, VER.

YATZENI LARISSA GARCIA LOPEZ', JULIO FERNANDO SALAZAR GOMEZZ, IBIS RAFAEL HUERTA MORAL?

RESUMEN

La Cultura organizacional desarrollada plenamente en una organizacion genera que
exista una armonia en diversas areas de la empresa. Sin embargo, existen
organizaciones que no conocen la importancia y los beneficios que trae a toda la
empresa que se desarrolle correctamente dentro de un ambiente laboral el cual es
fundamental para el cumplimento de sus actividades y metas. Por lo que sé busca
analizar el grado de influencia de la cultura organizacional en el desempefio laboral
de los trabajadores de la tienda comercial. Esto con el objetivo de comprender cémo
se efectua el manejo de forma interna en el personal de las organizaciones de este
tipo. Generando una investigacidn explicativa, cuantitativa, no experimental,
transversal; con instrumentos como el cuestionario y el método de escalas graficas,
siendo la muestra la totalidad de empleados en el puesto. Obteniendo el grado de
influencia de la cultura organizacional en el desempefio laboral.

Palabras claves: Cultura organizacional, desempeiio laboral, empresa.

ABSTRAC

The organizational culture fully developed in an organization generates that there is
a harmony in various areas of the company. However, there are organizations that
do not know the importance and benefits that it brings to the entire company that it
develops correctly within a work environment which is fundamental for the fulfillment

of its activities and goals.
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As far as | know, it seeks to analyze the degree of influence of the organizational
culture on the work performance of the workers of the commercial store. This with
the aim of understanding how the management is carried out internally in the
personnel of organizations of this type. Generating an explanatory, quantitative, non-
experimental, transversal research; with instruments such as the questionnaire and
the method of graphic scales, being the sample the totality of employees in the
position. Obtaining the degree of influence of the organizational culture on work
performance.

Keywords: Organizational culture, job performance, company.

INTRODUCCION

La cultura organizacional tiene importancia en las organizaciones ya que al tener
una cultura organizacional débil puede ocasionar diversas situaciones y problemas
a la empresa, como lo son la falta de comunicacién, de procesos correctos, etc;
constantemente se producen roses entre el personal y sus valores debido a que
cada uno actua con base a los conocimiento que adquirido de tiempo atras,
actitudes cada uno se comporta de diferente manera y formas de pensar de los
miembros de la empresa, lo cual genera malos ambientes de trabajo, gente
desmotivada y poca productividad. La interaccién, es la que permite un intercambio
e influencia entre los miembros, sin embargo, esta influencia puede ser positiva o
negativa; las caracteristicas de la personalidad y la cultura de los miembros de una
organizacion se van a reflejar en la cotidianidad y va a trascender en la empresa;
dentro de todas sus areas, hasta el punto de llegar a los clientes, estos terminaran
enterados. (Terran et al., 2011)

La cultura Organizacional es compleja de analizar con un método establecido,
debido a que se necesita emplear un método de acuerdo a las caracteristicas de la
empresa segun Duarte (1994):

Conocer evidencia de la ausencia de un modelo unico con el cual sea posible
diagnosticar la cultura organizacional en las empresas, debido a que, dentro de la
cultura organizacional, existen muchas cosas que no percibimos o podemos

analizar facilmente, ya que puede ser una realidad socialmente construida,
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simbodlicamente constituida, interactivamente mantenida y comunicacionalmente
realizada. (p. 291)

En la perspectiva que se presenta aqui, la cultura organizacional representa una
nueva etapa en el pensamiento organizacional.

Dentro del ciclo de vida de los negocios, resulta cada vez mas complejo, se analizan
las diferentes razones por la que unas organizaciones obtienen mejores resultados
que otras; desde hace algunas décadas los académicos y profesionales han volcado
su atencion en el recurso humano: “entendiendo y corroborando que cultura
organizacional tiene influencia en el desempeno laboral siendo un factor importante
para la consecucion de los objetivos trazados por las empresas” (Guerrero, et al.,
2017, p. 113-114)

De ahi que buscamos analizar ;Como influye la cultura organizacional en el

desempenio laboral de los trabajadores en la empresa Neto Los naranjos, Veracruz?

METODOLOGIA

La Muestra a utilizar es probabilistica, la cual sera la totalidad de los empleados
disponibles por pandemia de Covid-19 en el puesto de operador de la Tienda objeto
de estudio (Tienda Comercial). Teniendo como poblacion de seis operadores que
son la totalidad de los que ocupan este puesto, por lo tanto la muestra probabilistica
de tipo aleatoria simple queda con seis operadores con un nivel de confianza del
95% y un margen de error del 5%. Con una técnica de recoleccion de datos después
de obtener los resultados se procedié a tabular cada uno ‘de los instrumentos
divididos en cada una de las dimensiones que abarca cada uno y los item que cada
instrumento tiene, para posteriormente crear las graficas de barra y se estudian
para obtener resultados.

Manteniendo un nivel descriptivo bajo el concepto de Arias “la investigacion
descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o grupo,
con el fin de establecer su estructura o comportamiento” (2012); se buscé generar
un conocimiento mas profundo de un tema determinado, es decir; explicar, describir
la relacién que tiene la variable cultura organizacional en la otra variable que es

desempenio laboral; en un objeto de estudio especifico (Tienda Comercial). Y esto
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se realiz6 mediante visitas a la tienda en las que pude llevar los instrumentos para
su aplicacion. Segun su objetivo es Aplicada debido a que se establecié un
problema en nuestro objeto de estudio y se emplearon cuestionarios para las dos
variables los cuales fueron aplicados a la muestra para resolver nuestros
cuestionamientos.

Segun Camacho, el “disefio de Investigacion es transversal donde se analiz6 datos
de las variables en un periodo de tiempo” (2017). La investigacion es de campo
debido a que la aplicaciéon de los instrumentos es obtenida directamente de nuestro
objeto de estudio lo que indica que se tuvo que asistir a la tienda para obtener

informacion.

OBJETIVO GENERAL
Analizar el grado de influencia de la cultura organizacional en el desemperio laborar

de los trabajadores de Neto en Tres Valles, Ver.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
e |dentificar los elementos de la cultura organizacional en Tienda Comercial,
en Tres valles, Ver
e Medir la cultura Organizacional en Tienda Comercial, en Tres valles, Ver
e Medir el desemperfio Laboral en la Tienda Comercial, en Tres valles, Ver
El alcance de la investigacion es descriptivo, debido a que la informacion es
detallada respecto a un evento que sucede dentro del objeto de estudio y este se

realiza atreves del estudio y analisis de sus dimensiones (variables).

RESULTADOS

Para efectos de la variable independiente se determinaron12 dimensiones en las
que se puede observar lo siguiente: Con relacion a lo anterior la toma de decisiones
se visualiza un comportamiento aceptable donde la toma de decisiones de realiza
en términos correctos fijjan metas y objetivos, la comunicacion tiene areas de
oportunidad que requieren de atencidon debido a que pueden empezar a generar

problemas en las demas areas de la empresa, se observa que la empresa se
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conduce por metas y objetivos, tiene una filosofia bien establecida, tienden a
establecer acuerdos y existe una adecuada coordinacion e integracion de los
equipos de trabajo asi como de las actividades, los que permite un correcto
desarrollo de las capacidades de los trabajadores, por ende se visualiza una
correcta orientacion al cambio, y esto se refleja en los clientes, causando un
aprendiza significativo lo que propicia el logro de metas y objetivos

organizacionales. (Ver figura 1).

Figura 1 Dimensiones de la Cultura organizacional. Creacion propia, a partir de la aplicacion del

instrumento. Se encuentra el promedio de las dimensiones evaluadas

Por otra parte importante destacar que aunque se observa un escenario altamente
positivo, no implica que no existan ciertas areas de oportunidad que requieren ser
atendidas, por ello es relevante mencionar que la empresa es relativamente joven,
su personal también lo es, y en numero son pequefios, si los problemas de
comunicacién y sefales de relaciones rapidas que se estan presentando
actualmente no se empiezan a atender y se dejan crecer empezaran a mermar el
clima organizacional y por ende generan un ambiente laboral tenso que mermara

en gran medida todo el trabajo que hasta el momento han logrado.
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Figura 2 Dimensiones de Desempefio laboral. Creacion propia, a partir de la aplicacion del

instrumento. Se encuentra el promedio de las dimensiones evaluadas

En relacién al variable desempeno laboral de definieron 5 dimensiones en las que
se encontré que actualmente los trabajadores mantienen un buen desempeiio, no
obstante la dimensidn conocimiento se encuentra en niveles bajos o criticos lo que
invita a la autoridad empresarial a tomar las medidas concernientes referentes a
tomar un programa de capacitacion eficaz y eficiente que permita fortalecer estas
debilidades encontradas en el personal. En relacién a las demas variables se
visualiza una tendencia muy positiva los que permite hasta el momento mantener
buenos resultados, sin embargo, como mencion6é anteriormente es importante

mejorar la dimension del conocimiento del trabajo.

DISCUSION

Se presentaron los resultados de empresa relativamente nueva, con una visiéon
sélida, una filosofia organizacional bien definida y establecida, con principios
basicos direccionados de administracion y una directiva que tiene esclarecido que

cual es su vision y su mision lo que implica el trabajo en equipo y por ende establece
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metas y objetivos, los resultados demuestran desaciertos minimos que son
comunes de la pais de las actividades cotidianas, pero que no implican mayor
problema siempre y cuando sean corregidos en tiempos relativamente cortos,
también se observd que la empresa presenta problemas basicos de comunicacion
que pueden ser detectados de raiz a través de un diagnostico y aplicar las medidas
necesarias para corregir esas desviaciones, por otra parte es relacion a la variable
desempeno laboral la empresa al momento mantiene niveles completamente
aceptables, no obstante se presentan una constante en cuanto al manejo de la
dimension conocimiento del trabajo, en el cual los colaboradores presentan una
amplia tendencia a no conocer a la perfeccion las tareas o actividades que tienen
que realizar, para lo cual la empresa tendra que generar un plan de capacitacion
que permita desarrollar esas capacidades a los trabajadores y que les coadyuve a
mejorar sus indices de productividad, aunado a ello es importante realizar una
revision de los analisis de puestos asi como manuales de funciones para verificar
que todo esté claro y en orden, y los trabajadores puedan llevar sus actividades
correctamente.

Con base en los resultados que se han abordado es importante citar que Cantillo
(2013) considera que “todas las dimensiones que conforman la cultura
organizacional inciden en el desempefio laboral” (p. 147), bajo esta dinamica de
Valera et al (2011), sostienen en su investigacion que el “desempefio de alguna
forma, ya se positiva o negativa, tiene influencia en la cultura del personal” (p. 116).
Por lo tanto si partimos desde la perspectiva que establecen estos autores veremos
la relevancia que implican ambas variables para el sostenimiento armoénico de una
organizacion, por lo que con base en ello se establece que es necesario que ambas
se mantengan en un nivel arménico y aceptable para mantener relaciones humanas
aceptables que favorezcan el trabajo colaborativo y por ende alcanzar las metas y
objetivos organizacionales que contribuyan al logro de la misién y vision

organizacional.
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CONCLUSIONES

Debido a que con los datos obtenidos se concluye que la cultura organizacional no
tiene influencia Positiva en el desempenio laboral, esto es porque el desempefio se
realiza dentro de un nivel aceptable mientras que la cultura esta debajo del nivel
aceptable.

Se puede decir que la cultura organizacional influye de alguna forma, debido a que,
si bien la cultura organizacional no esta dentro de los mejores estandares, el
desempenio laboral tampoco lo esta, pues solo tiene un nivel aceptable, asi que se
puedo decir que la cultura Organizacional influye de forma negativa en el desarrollo

laboral.

92



RESULTADO DE INVESTIGACION EN DESARROLLO EMPRESARIAL

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
Arias, G. (2012), El proyecto de investigacion, Venezuela, Editorial Episteme.

Cantillo, J. (2013). Incidencia de la cultura organizacional en el desempefio.
REVISTA ECONOMICAS CUC, 34(1), 131-152. Recuperado a partir de
https://revistascientificas.cuc.edu.co/economicascuc/article/view/580

Camacho, M. (2017). Tipos de Investigacion. Recuperado el 5 de mayo de

Investigacion documental de http://invdocumb2016.blogspot.com/2017/01/tipos-
deinvestigacion-mc.html?view=magazine.

Duarte,A. (1994). Cultura: una metafora paradigmatica en el contexto

organizacional. PSICOLOGIA,9 (3), 279-294.
https://doi.org/10.17575/rpsicol.v9i3.698

Guerrero, M,. y Silva (2017). La cultura organizacional, su importancia

en el desarrollo de las empresas. INNOVA Research Journal, 2(3), 110-115.
https://doi.org/10.33890/innova.v2.n3.2017.188

Hernandez, R. (2003). Metodologia de la investigacion. México: McGraw Hill.
Limas, Jurado, Chaves, Guerrero y Tulcan. (2018). Revisién sistematica de

las concepciones de cultura organizacional. Universidad Y Salud, 20(2), 200-
214 https://doi.org/10.22267/rus.182002.123

Marulanda, Carlos, Lopez, Luis, Gabriel. (2018). La cultura organizacional,

factor clave para la transferencia de conocimiento en los centros de investigacion
del Triangulo del Café de Colombia. Informacion tecnologica, 29 (6), 245-252.
https://dx.doi.org/10.4067/S071807642018000600245

Teran, Omar y Irlanda, (2011). Influencia de la cultura organizacional en el
desempenio laboral y la productividad de los trabajadores administrativos en
instituciones de educacion superior. Omnia, 17 (1), 96-110.
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=73718406007

93



RESULTADO DE INVESTIGACION EN DESARROLLO EMPRESARIAL

LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL Y SUS EFECTOS EN EL
SERVICIO AL CLIENTE EN PYME DE TELECOMUNICACIONES

GISELA AQUINO DE PAZ', ARLETTE JACQUELINE LEON LOPEZ2, MARIA DE JESUS VALDIVIA RIVERA®.

RESUMEN

La comunicacion organizacional en las empresas es indispensable para llevar a
cabo un correcto funcionamiento en la atencion al cliente, ya que este es un
elemento imprescindible para la existencia de una empresa y constituye el centro
de interés fundamental y la clave de su éxito o fracaso. Por lo que, se busco
determinar como influye la comunicacion organizacional en el servicio al cliente en
el departamento de comercial de Teléfonos de México, S.A.B de C.V en Tierra
Blanca, Ver. Utilizando un nivel de investigacién explicativo y de campo, las
variables fueron manejas por el tipo de investigacion cuantitativa y transversal, con
la aplicacion de un cuestionario, teniendo una muestra probabilistica de tipo censal.
En la investigacion se pudo conocer la influencia que tiene la comunicacion
organizacional en el servicio al cliente, gracias al instrumento de recoleccion de
datos que fue aplicado en el area de comercial de dicha empresa y a diversos
clientes de esta misma. Obteniendo como resultado que la variable de comunicacion
organizacion y servicio al cliente si tienen correlacion e influyen en el servicio al
cliente. Este resultado dicta que la empresa se encuentra con un nivel correcto tanto
en comunicacion organizacional como en el servicio al cliente.

Palabras claves: Comunicacion organizacional, servicio al cliente, PyME,

telecomunicaciones.
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ABSTRAC

Organizational communication in companies is essential to carry out a correct
operation in customer service, since this is an essential element for the existence of
a company and constitutes the fundamental center of interest and the key to its
success or failure. Therefore, it was sought to determine how organizational
communication influences customer service in the commercial department of
Telefénica de México, SAB de CV in Tierra Blanca, Ver. Using an explanatory and
field level of research, the variables were managed by the type of quantitative and
cross-sectional research, with the application of a questionnaire, having a census-
type probabilistic sample. In the investigation, it was possible to know the influence
that organizational communication has on customer service, thanks to the data
collection instrument that was applied in the commercial area of said company and
to various clients of the same. Obtaining as a result that the communication variable
organization and customer service are correlated and influence customer service.
This result dictates that the company is at a correct level in both organizational
communication and customer service.

Keywords: Organizational communication, customer service, SMEs,

telecommunications.

INTRODUCCION

Hoy en dia las organizaciones necesitan mantenerse actualizadas, cumpliendo
tendencias e innovando en productos y servicios lo cual permite su permanencia en
el mercado con el dinamismo correspondiente de las empresas altamente efectivas;
y de esta forma cumplir con las demandas de los mercados actuales. Para eso es
necesario comprometerse a nivel corporativo que permita darle el valor que
realmente se debe a los procesos vitales de comunicacion de las empresas que le
permiten alcanzar los objetivos institucionales y ser competitivos en relacion a las
demas organizaciones.

La atencion cliente es un elemento imprescindible para la existencia de una
empresa y constituye el centro de interés fundamental y la clave de su éxito o

fracaso. La comunicacion entre los actores que forman parte de este servicio, debe
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ser fluida para que ésta sea eficaz y satisfactoria para los usuarios. Las expectativas
y la prestacion recibida deben ir de la mano.

Es por eso que la presente investigacion surge del interés de establecer como
influye la comunicacion organizacional en el servicio al cliente. Ya que es una
importante herramienta de mucho aporte laboral en la actualidad que da lugar a la
transmision de la informacion dentro de las organizaciones para identificar los
requerimientos y logros de la organizacién y los colaboradores de la misma. La
comunicacion organizacional llega a permitir el conocimiento de los recursos
humanos, su desarrollo en la empresa, productividad en los departamentos de
trabajo. Por otra parte el servicio al cliente es importante porque puede hacer la
diferencia en el negocio. Puede ser la razdén por la cual un cliente se incline hacia la
empresa o hacia los competidores. Una buena experiencia de servicio al cliente se
construye dando estructura a todos los puntos de interaccién de una organizacion
con el cliente. Alinear varios procesos orientados al cliente creara una mejor
experiencia y esta experiencia puede ser la que determine el consumo de nuestros
clientes. Por lo tanto, a la hora de entablar una estrategia de atencion al cliente es
necesario pensarla dos veces para evitar situaciones incomodas entre consumidor
y trabajador. Es por ello que se tiene como objetivo general determinar cémo influye
la comunicacion organizacional en el servicio al cliente en el departamento de
comercial de Teléfonos de México, S.A.B de C.V en Tierra Blanca, Ver. Y
determinar si cumple con la hipétesis Hi: La comunicacion organizacional influye
positivamente el servicio al cliente en la empresa Teléfonos de México, S.A.B de
C.V en Tierra Blanca, Ver.

Para dar epistemologia a la investigacion y en relacion a estudios realizados sobre
la relacion entre la comunicacion organizacional y el servicio al cliente, se han
encontrado investigaciones similares.

La comunicacion en las organizaciones tiene que ver con la difusion de mensajes
con el fin de transmitir, puertas adentro, los logros y requerimientos a los miembros
que la conforman. Aunque también se comunica puertas afuera y en este caso, sirve
para que la sociedad también conozca cuales son las misiones, visiones y metas de

cualquier organizacion.

96



RESULTADO DE INVESTIGACION EN DESARROLLO EMPRESARIAL

Segun diversos autores la comunicacion organizacional es:

Analizando el tema de la Comunicacion Organizacional, Montoya (2018) Hace
mencion que "La comunicacidén organizacional es integral, aunque existan medios
de comunicacion con diferentes propositos y son utilizados en ambitos internos o
externos y ésta fluya de manera formal o informal” (p. 1), pues sus medios, ambitos
o tipos de comunicacion deben ser vistos como algo global.

Segun el autor, Rivero (2018) describe que “La comunicacién organizacional es la
disciplina o campo del conocimiento que estudia dicho fendmeno” (p.1) siendo una
practica profesional, en conjunto de técnicas y actividades que facilitan y agilizan el
flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacién.

Mientras que Espinoza et al (2019) define a “la Comunicacién organizacional como
un eje transversal en las empresas” (p.9) por lo que es fundamental trabajar en
funcidn de ella para establecer el direccionamiento de la organizacién en torno a
sus publicos internos y externos. “La comunicacion como un proceso natural del ser
humano, integra elementos indispensables” (Rojas, 2016, p.1) como son:

e Emisor: Aquel miembro que se encarga de la elaboracién y envio del
mensaje. En este caso podria ser, por ejemplo, el departamento de Recursos
Humanos, el lider de un area o los colaboradores de un sector.

e Receptor: Quien e interpreta el mensaje y pueden ser los mismos que los
actores mencionados previamente. Es que, en las organizaciones, es muy
comun que los roles de emisor y receptor se alternen constantemente.

e Mensaje: El contenido que se quiere difundir.

e (Caodigo: El conjunto de reglas y simbolos que se utilizan para la elaboracion
del mensaje. Este codigo debe ser conocido por el emisor y por el receptor.
De lo contrario, el mensaje no podra ser interpretado correctamente.

e Canal: El medio a través del cual viaja o se difunde el mensaje. Puede ser
una cartelera, un folleto, un e-mail o un discurso, por poner solo algunos
ejemplos de la amplia variedad de canales entre los cuales puede valerse

una organizacion a la hora de difundir un mensaje (Rojas, 2016).
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Por su parte Mora (2013), indica que la informacion que se lleva a cabo en la
comunicacién organizacional es un componente clave para la relacién de la
empresa con sus grupos de interés, la toma de decisiones, la solucién de
problemas, etc. Ademas, permite obtener informaciéon que afecte o beneficie a
cualquiera de los diferentes aspectos organizativos y de gestién de la compaiiia. Un
proceso efectivo de comunicacion debe servir para favorecer el flujo de mensajes
que se lleva a cabo entre los miembros de la organizacién, asi como en el entorno
influyendo en las opiniones, actitudes y conductas de los grupos de interés ya sean
internos o externos con la finalidad de obtener una mejora continua de la
organizacion logrando esta sus objetivos. Una de las prioridades en una empresa o
negocio es el servicio al cliente, ya que, si un cliente queda satisfecho con el servicio
y atencion que se le esta brindando, esta persona regresara y compartira
informacion a sus contactos sobre la gran experiencia que ha tenido por lo que
beneficia a la empresa ayudando a retener a los clientes, generando grandes
beneficios como la fidelizacion de los clientes especialmente el incremento de los
ingresos a largo plazo. Es por ello que la comunicacién organizacional y el servicio
al cliente juegan un papel de suma importancia en la empresa, ya que de ellos
depende el desarrollo y el crecimiento de dicho lugar, pues se considera que el éxito
o fracaso depende en gran medida de ambas variables.

Es importante mencionar que el servicio al cliente son los métodos que emplea una
empresa para ponerse en contacto con su clientela, para garantizar entre otras
cosas que el bien o servicio ofrecido llegue a sus consumidores y sea empleado de
manera correcta. Ofrecer una atencidn cercana y eficaz ayuda a retener la clientela,
generando usuarios que no solo te busquen constantemente por la calidad o
economia de tus productos y servicios, sino por todos los beneficios y sensaciones
que engloba la interaccion con tu marca. A su vez, la fidelizacion de clientes a traves
de un sdlido servicio le brinda excelentes beneficios econémicos a las empresas,

especialmente el incremento de los ingresos a largo plazo.
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Diversos autores definen el servicio al cliente como:

Segun el autor, Serna (2005) define el servicio al cliente como “el conjunto de
estrategias que una empresa disefia para satisfacer las necesidades y expectativas
de los clientes externos” (p.6), incluso mejor que la competencia.

De acuerdo a Forero (2009) Menciona que el servicio al cliente “es como una
cadena con muchos eslabones, donde todos tienen que estar en perfecto estado”
(p-1) para que el resultado sea un servicio de calidad.

Segun el autor Zeithaml et al (2018) definen el Servicio al cliente como “la capacidad
de cumplir lo que prometes, pero primero debes determinar lo que puedes prometer”
(p-1).

Taylor (2018) menciona los beneficios que se logran destacar como resultado del
correcto servicio al cliente, los cuales son: el crecimiento de los ingresos ya que dar
un servicio al cliente de buena calidad, se refleja en el aumento de ingresos que
concluyen con ventas extras. Cuando el servicio al cliente cumple o supera las
expectativas de los clientes, ellos demuestran su confianza en la compania y por
consiguiente, esto se refleja en un comportamiento de compra atractivo para la
empresa. Teniendo clientes que opten por invertir su dinero en su negocio, en vez
de buscar a los competidores para sustituir el producto que buscan.

De igual forma el aumento de los niveles de satisfaccion; cuando el cliente esta bien
atendido como él desea y merece, esto significa que la compania esta haciendo un
buen trabajo. Una de las maneras mas efectivas de saber qué piensa un cliente
sobre una compaiia, es simplemente preguntando a través de encuestas de
satisfaccion post venta. Otra excelente manera de medir los niveles de satisfaccion
de tus clientes, es preguntando a prospectos nuevos si llegaron por medio de alguna
recomendacion y escuchar sus respuestas.

Por lo que genera clientes leales; como se ha mencionado anteriormente, el costo
por retener a tus clientes actuales, es mucho menor que el costo que implica
conseguir nuevos clientes. Los clientes que quedan satisfechos con el servicio que
reciben, tienen una probabilidad mayor de convertirse en un cliente frecuente, lo
cual se ve reflejado directamente en las ventas de tu negocio. Ademas, lo mas

probable es que conviertan en embajadores de tu marca y recomienden tus
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productos a sus conocidos y por ende empleados Involucrados; un buen servicio al
cliente involucra a todos los niveles de la empresa. Permea desde los mandos
directivos hasta los empleados que dan la cara y atienden directamente a los

clientes, con el objetivo de poner el nombre de la empresa en alto.

METODOLOGIA

El presente estudio parte de un nivel de investigacion explicativa, Mejia (2003)
menciona que “La investigacion explicativa es un tipo de investigacion cuya finalidad
es hallar las razones o motivos por los cuales ocurren los hechos del fendmeno
estudiado, observando las causas y los efectos que existen, e identificando las
circunstancias” (p, 92). Asi como de campo, la cual “consiste en la recoleccion de
todos directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los
hechos (datos primarios), sin manipular o controlar variables algunas, es decir, el
investigador obtiene la informacion, pero no altera las condiciones existentes”
(Arias, 2012, p.31).

Manejando las variables de forma cuantitativa, segun Hernandez et al (2014)
“considera que el conocimiento debe ser objetivo, y que este se genera a partir de
un proceso deductivo en el que, a través de la medicacion numérica y el analisis
estadistico inferencial, se prueban hipotesis previamente formuladas” (p. 4). Por
medio de un estudio transversal, el cual alude a “los disefios de investigacion
transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico. Su propdsito
es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado”
(Hernandez et al, 2003, p. 1).

Para la investigacion se establecié como objeto de estudio el area de comercial de
una empresa de giro de telecomunicaciones, en el municipio de Tierra Blanca, Ver.,
con la finalidad de evaluar la comunicacién organizacional y su influencia en el
servicio al cliente. La primera variable, comunicacion organizacional, se midié por
medio de la implementacién del instrumento de Castillo (2016), el cual consiste en
un cuestionario con 17 items basados en la escala de Likert modificada, disefiada

para medir cuatro dimensiones: coordinacion, informacion, contribucion y confianza.
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Siendo aplicado dicho instrumento a la poblacion de 7 colaboradores que conforman
dicha area, por lo que se considera una muestra de tipo censal.

La segunda variable, servicio al cliente, se evalu6 con el instrumento de Jiménez y
Ortega (2012) siendo un cuestionario redisefiado en la terminologia para su mayor
efectividad, conformado por 8 preguntas con base a la escala de Likert, tomando en
cuenta cuatro dimensiones: satisfaccion, tiempo, servicio y logro de objetivos. Se
optd por un muestreo no probabilistico, debido a que la poblacién es demasiado
grande y de dificil acceso, en especifico por conveniencia derivado de su
disponibilidad y tratable de reclutar, fijando la aplicacion a una semana laboral
conformada por 5 dias, en horario de servicio de 8 horas, dando muestra de 100

clientes.

RESULTADOS

A continuacién, se presentan las graficas representativas creacion propia, a partir
de la aplicacion del instrumento de cada una de las variables siendo estas;
comunicacion organizacional tomando en cuenta cuatro dimensiones relevantes
(coordinacion, interaccion, contribucion y confianza) con un nivel aceptable de 3.5y
un nivel optimo de 5. Y servicio al cliente considerando 100 clientes encuestados,
el instrumento aplicado mide cuatro dimensiones; de las cuales cada una tendra un
porcentaje de aceptacidn de los clientes (satisfaccion, tiempo, logro de objetivos y
servicio) con un nivel aceptable del 70% y un nivel maximo de 100%. El cual se
aplicé en la tercera semana de octubre del 2020 con una duracion de 7 dias.

5
4 L 4.6%

4.1% .

COORDINACION
37 INTERACCION
, | m CONTRIBUCION
B CONFIANZA

1 — ——
0

Figura 1 Comunicacion organizacional
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Como se puede observar en la figura 1, se presentan las cuatro dimensiones que
conforman la comunicacion organizacional, en primer nivel se encuentra interaccion
(4.6%); lo que indica que los trabajadores reciben la informacion necesaria para
poder desarrollar sus tareas, el jefe utiliza un lenguaje adecuado para referirse a
ellos, brindando de manera oportuna la informacion laboral y teniendo en claro lo
que pretenden expresar. En segundo nivel se encuentra la contribucion (4.3%); esto
sefiala que cuando existen conflictos se plantean soluciones para solventar
diferencias entre colaboradores, contribuye a la solucion de errores y problemas
laborales mediante la comunicacidn, existe respeto y tolerancia hacia los
comentarios de los miembros de la empresa, fomentando la moral, actitud positiva
e integracion entre los miembros de la empresa. Empatados en tercer nivel se
encuentran coordinacion y confianza ambas con (4.1%); esto demuestra que se
fomenta la participacion de los colaboradores en las decisiones que pueden afectar
sus labores, se consulta a los jefes y/o companeros cuando existen dudas en lo
encomendado, tienen libertad y seguridad para hablar con su jefe de los problemas
laborales, si se comete un error laboral se le informa al jefe inmediato.

Esto quiere decir para la organizacion se encuentra en un estado eficiente y eficaz
de comunicacién organizacional al tener todas las dimensiones medidas en un nivel
aceptable (3.5). Obteniendo un promedio ponderado en la variable de 4.2, lo cual
indica que se favorecen las relaciones entre las personas, se permite un mejor
manejo de recursos disponibles e integra la comunicacién formal e informal e

impulsa la entidad corporativa.
4.9 4.8 4.7 4.8
33 4.1
| I
1 2 3 4 5 6
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Figura 2 Calificacion de los Trabajadores de la Comunicaciéon Organizacional
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Como se puede observar en el figura 2, se representa como consideran los
trabajadores a la comunicacion organizacional dentro de la empresa, de los siete
trabajadores participantes, uno se coloca con la calificacién mas alta de todas las
dimensiones aplicadas con 4.9, esto quiere decir que el trabajador considera que
cuenta con todo lo necesario para desempenarse eficientemente en su area de
trabajo; por otra parte, 4 trabajadores de la empresa superan en gran medida el
nivel aceptable de calificacién (3.5), lo que indica que existe en gran medida una
correcta interaccion y desempefio dentro de la empresa, pero que consideran
algunos elementos factibles de mejora. Mientras que dos trabajadores consideran
que la comunicacion organizacional no es la adecuada, al encontrarse uno apenas
sobre la minima y el otro por debajo de la minima aceptable; indicando en el
instrumento que los comentarios y/o opiniones dadas a sus jefes no son tomados
en cuenta, aunado a que no se les brinda atencion cuando se comunican con sus
compainieros. Lo que permite detectar en especifico ciertos elementos necesarios

de mejora.
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Figura 3 Servicio al cliente
Como se puede observar en la figura 3, se destacan las cuatro dimensiones que
componen el servicio al cliente, en primer lugar, se posiciona logro de objetivos con
un 90%, lo que senala que le solucionan los problemas y el personal es claro en
explicar las cosas. En segundo lugar, se encuentran empatados satisfaccion y
tiempo ambos con un 80%, en cuestion de la primera, esto indica que los tratan de
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manera amable y consideran que los precios son adecuados; en cuanto al segundo,
se expresa el cumplimiento de un servicio rapido y eficiente, asi como el producto
y/o servicio se le entrega en el dia acordado. Encontrandose la dimensién de
servicio en un nivel deficiente con 50%, esto puede deberse al tipo de servicios y/o
productos que proporciona la empresa, ya que influyen otros elementos que la
mayoria de las veces no se les puede dar una completa solucion como lo es: la falta
de material para poder realizar la instalacion (cableado de cobre, fibra 6ptica,
miscelaneo), falta de personal (técnicos), saturacién en las lineas, y fallas en la
reconexion (debido a que el centro de atencion esta ubicado en otra ciudad, por lo
que todo se genera de forma digital). Sin embargo, se obtiene un promedio
ponderado del 75% lo que indica que la empresa se encuentra en un nivel positivo

ya que de cuatro dimensiones solo una esta en un nivel deficiente.

Servicio al cliente 75%

Comunicacién organizacional 86%

70% 75% 80% 85% 90% 95% 100%

Figura 4 Relacion de las variables de Servicio al cliente y Comunicacién organizacional
Como se puede observar en la figura 4, en cuanto a la dimension de servicio al
cliente y comunicacion organizacional ambos se encuentran arriba del nivel
aceptable lo que indica que la empresa se encuentra en un estado eficiente y eficaz
lo que le permite operar de manera satisfactoria sus actividades. Sin embargo, estas
dos variables no estan creciendo a la par, cuestion que se puede compensar por las
variables externas que influyen en el grado de servicio que se presenta.
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DISCUSION

La comunicacion organizacional ayuda a mejorar las relaciones interpersonales de
tal forma que permite a los trabajadores recibir la informacion necesaria para poder
desarrollar sus tareas, lo cual se comprueba con el instrumento analizado
anteriormente, destacando que la empresa si utiliza un lenguaje adecuado, brinda
de manera oportuna la informacion laboral y tiene en claro lo que pretenden
expresar, cuando existen conflictos se plantean soluciones para solventar
diferencias entre colaboradores, contribuye a la solucion de errores y problemas
laborales mediante la comunicacién, existe respeto y tolerancia hacia los
comentarios de los miembros de la empresa, fomentando la moral, actitud positiva
e integracion de tal manera que fortalece los lazos de comparnierismo, capacidad de
afrontar cambios asegurando que sus colaboradores desarrollen capacidades y
motivacion requeridas con el fin de conseguir un alto nivel de productividad, el
desempenio y esfuerzo del colaborador concuerde con los resultados obtenidos para
que tengan un alto nivel de satisfaccion laboral; esto es respaldado por Chiavenato
(2006):

‘Las personas trabajan mejor y se sienten satisfechos cuando conocen los
estandares de su trabajo. La organizacion es mas eficiente cuando el empleado y
el jefe saben cuales son las responsabilidades y los estandares desempeio que la
empresa espera de ellos. Cada persona puede ser ayudada para que de la maxima
contribucion a la empresa y utilice el maximo de sus habilidades vy
capacidades.”(p.110).

En cuanto a la variable del servicio al cliente en la empresa de telecomunicaciones
se comprobo que tratan de manera amable a sus clientes utilizando estrategias que
cada dia sigan aumentando su cartera obteniendo mejores beneficios, otro dato
importante es que al presentar algun problema encuentran la forma de dar solucién
al problema lo mas rapido posible, sobre todo utilizan un lenguaje claro al explicar
las cosas. Este resultado se relaciona con lo citado Serna (2006) “El servicio al
cliente es el conjunto de estrategias que una compafiia disefia para satisfacer mejor
que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos”

(p.19). Sin embargo, se requiere poner mas énfasis en los servicios del cliente, ya
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que dichos resultados por el tipo de empresa no se le puede adjudicar por completo
su efecto, debido a que el instrumento mide cuatro dimensiones y una de ellas
dependen también de otras areas el dar solucion al servicio.

Por lo anteriormente, la investigacion permitid conocer la influencia que tiene la
comunicacién organizacional en el servicio al cliente, cumpliendo asi

satisfactoriamente con los objetivos propuestos.

CONCLUSIONES

Cumpliendo con los objetivos de la investigacion, se logra comprobar la relacion que
existe entre la variable de comunicacion organizacional y servicio al cliente, siendo
entonces refutada la hipotesis de investigacion, la cual dice que: la comunicacion
organizacional Influye positivamente el servicio al cliente en la empresa
telecomunicaciones de Tierra Blanca, Ver., ya que para que esta hipotesis fuese
aprobada tendria que a ver subido en el mismo grado y en la misma magnitud las
dos variables, sin embargo, no fue asi, por lo cual se aprueba la Ha, la cual indica
que la comunicacion organizacional influye indirectamente al servicio al cliente en
la empresa de telecomunicaciones de Tierra Blanca, Ver., dejando un parametro
abierto, ya que una de las dimensiones que conforma el servicio al cliente no se
pudo evaluar en su totalidad ya que impacta a otras areas, por lo que bien se podria
hacer esta misma investigacion enfocada solo a la area de planta exterior para
determinar como esta el servicio al cliente ahi, y medir en especifico la satisfaccion,

tiempo, logro de objetivos y el servicio.
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EL CLIMA ORGANIZACIONAL COMO FACTOR DE INFLUENCIA
EN LA ROTACION DE PERSONAL

ARIANETH MUROZz PEREZ', GUADALUPE OCHOA ORTIZ?, JULIO FERNANDO SALAZAR GOMEZ3

RESUMEN

Para que una empresa pueda mantenerse en cuanto a los estandares de calidad,
cumpliendo los objetivos organizacionales o simplemente teniendo una buena
sinergia al momento de laborar, es importante que el ambiente en el que se
desarrolle el trabajo sea agradable para todos, por ello, el clima organizacional juega
un papel primordial. Este ultimo también puede ser uno de los causantes de que los
trabajadores decidan emigrar de trabajo, dando como resultado una alta rotacion de
personal, por lo que se pretendid establecer la influenza del clima organizacional en
la rotacién de personal, en unas empresas de giro comercial. Por medio una
investigacion  descriptiva-explicativa, cuantitativa, no experimental. Los
instrumentos de recoleccidn de datos utilizados fueron el cuestionario con escala de
Likert. Una vez considerado esto, se estimd que el clima organizacional realmente
suele ser un detonante para que un trabajador decida retirarse de su trabajo,
incrementando asi la rotacion de personal en las empresas.

Palabras clave: Clima Organizacional, Rotacion de personal, Empresas

comerciales

ABSTRAC

For a company to be able to maintain itself in terms of quality standards, meeting
organizational objetives or simply having a Good synergy at the time of work, it is
important that the envicroment in whivh the work is wried out is pleasant for everyone

therefore the organizational climate plays a primary role.

! Tecnoldgico Nacional de México/ Instituto Tecnolégico Superior de Tierra Blanca 178n0653@itstb.edu.mx
2 Tecnoldgico Nacional de México/ Instituto Tecnoldgico Superior de Tierra Blanca
Blanca.178n0655@itstb.edu.mx

3 Tecnoldgico Nacional de México/ Instituto Tecnoldgico Superior de Tierra Blanca j.salazar@itstb.edu.mx,
juliof.sg@tierrablanca.tecnm.mx
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The latter can also be one of the causes of workers decidine to emigrate from work
resulting in a high turnover of staff, of the organizational climate,in staff turnover in
some corpanes with a bussines line

By means of a descriptive-explanatory, avantitative non-experimental investigation.
The da ta collection instruments wed werw the likerd scale questionnafe once this is
considered, It way eutimaled that the organizational climate really tends to be a
trigger for a worker to decide to retire from his job.

Key words: organizational climate, staff turnover, business Enterprise

INTRODUCCION

Las perspectivas de los trabajadores cambian constantemente, de acuerdo a la
estructura en la cual se maneja la organizacion, con el objetivo de mejorar y ser
productivos (Palella, 2010).

En la actualidad las organizaciones cambian de estructura constantemente por
tendencias o por incrementar la productividad. Dichas restructuraciones conllevan
diferentes conclusiones en la perspectiva de los colaboradores.

Despidos, salidas de la empresa, nuevas contrataciones o inclusive areas de
trabajo sin productividad, se considera, rotacion del personal, el cual es un factor
de maxima importancia negativamente para la empresa, ya que ocasiona un paro
de actividades, provocado el incumplimiento de metas y objetivos, por otra parte no
todo se debe culpar a la organizacién, el clima organizacional que se maneja dentro
de la misma debe ser acertadamente positiva, ya que esta determina cada una de
las actitudes y comportamientos de las personas que integran este clima
organizacional, el cual llega a provocar un deterior o un asertivo en el mismo
(Palella, 2010).

La rotacién de personal es un fendbmeno que ocurre desde diferentes perspectivas,
siendo de forma negativa para la organizacion cuando uno o mas colaboradores
son despedidos o en su defecto deciden retirarse de la empresa, ya que conlleva
realizar nuevas contrataciones y mantener una plaza sin productividad mientras
ocurre esto. En cambio, puede suceder que un colaborador opte o sea nombrado

hacia un puesto con mas atribuciones y mayor rango de responsabilidad.
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Pero, si determinado numero de trabajadores entra a formar parte de la
empresa, mas no a sustituir a otros que existen antes, no cuenta para la
rotacion, sino que se refiere mas bien al crecimiento de la institucion (Gonzalez,
2006)

Es evidente que cuando una empresa estd en expansion habra nuevas
contrataciones, puede ser la apertura de un proyecto nuevo, una sucursal en otra
ciudad, expansion de la planta, entre otras mas.

Ademas, el flujo de empleados no necesariamente es un efecto negativo,
debido a que si la rotacibn es muy baja produce el estancamiento o
envejecimiento del personal de la organizacion. (Cabrera et al, 2011, p. 84).
En ocasiones, es necesario que exista un flujo de personal debido a que el trabajo
puede volverse algo mondétono o repetitivo, conviviendo siempre con la misma
gente, el mismo ambiente, se requiere algo diferente dia a dia para evitar que el
trabajador desista por aburrimiento.

Por otra parte el clima organizacional tiene un énfasis superior sobre otros procesos
en recursos humanos, ya que este determina las actitudes y actividades que se
generan en una empresa y que influyen en la perspectiva, desarrollo y productividad
de los colaboradores a partir de un disefio y estructura establecida por la
organizacion.

El clima organizacional es un factor clave en el desarrollo empresarial, y su
estudio en profundidad, diagndstico y mejoramiento incide de manera directa en el
denominado espiritu de la organizacion. (Garcia, 2009, p. 43).

Las compaiias deben de tomar en cuenta todos los puntos del clima organizacional
puesto que éste brindara las herramientas necesarias para tomar acciones con
respecto a muchos aspectos en general.

Noboa (2006) menciona que “el concepto de clima inclusive se relaciona con el de
cultura organizacional y con el de calidad de vida en el trabajo, como también con
el de satisfaccion laboral”. (p.1)

Lo cual es realmente cierto, el clima organizacional envuelve practicamente a la
totalidad de la empresa, por lo que cualquier situacion o area que se vea afectada

traera como consecuencia una disminucion en el clima.
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METODOLOGIA

Objetivo General
o Analizar la influenza del clima organizacional en la rotacion de
personal, en la empresa Tiendas Lores en Tres Valles, Veracruz.

Objetivos Especificos

o Identificar los elementos del clima organizacional.
o Estimar el indice de rotacidén de personal.
o Relacionar el clima organizacional con el indice de rotacion de
personal.
Poblacion

Como objeto de estudio se toman las empresas de giro comercial lamadas “Tienda
Lores”, ubicadas en el municipio de Tres Valles, Veracruz con cédigo postal 95300,
siendo 24 empleados que laboran en las mismas.

Dicha empresa cuenta con areas de almacén, cajas, paqueteria, limpieza y
acomodadores; siendo especificos se aplicaran las encuestas al puesto de cajeras
y al gerente de la sucursal.

Muestra

La muestra a utilizar sera probabilistica, siendo la del tipo aleatoria simple tomando
a 23 empleados con un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5%.
Tipo de estudio

Nivel de Investigacion

La investigacion utilizo un nivel de investigacion descriptivo-explicativo ya que busca
encontrar la relacion de dos variables: clima organizacional y desercion laboral.
Tipo de Investigaciéon

Esto derivado a que los datos recopilados pueden ser extremadamente Utiles
cuando se observan los cambios a lo largo de un periodo de tiempo. Se recogen y
se analizan estas inferencias.

Esto derivado a que la intencion de la investigacion es proporcionar detalles donde
existe una pequena cantidad de informacion.

Segun el manejo de las variables es cuantitativa: “Es secuencial y probatorio. Utiliza

la recoleccion de datos para probar hipétesis con base en la medicion numérica y el
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analisis estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y probar
teorias”. (Hernandez, 2014, p.4)

La investigacidon es cuantitativa porque implicamos el uso de herramientas
estadisticas y matematicas para poder obtener un resultado, ya que se trata de
cuantificar el problema.

Disefo de Investigacion

Es transversal porque se van a recoger datos en un determinado periodo de tiempo
sobre una muestra de una poblacion.

Investigacion documental: “Se concreta exclusivamente en la recopilacion de
informacion en diversas fuentes. Indaga sobre un tema en documentos-escritos u
orales- uno de los ejemplos mas tipicos de esta investigacion son las obras de
historia”. (Palella, S. 2010, p.27)

Esto derivado a que este tipo de investigacion describe el objeto de estudio en sus
detalles, y se encarga de ordenar y sistematizar la informacion disponible.
Investigacion de campo: “Consiste en la recoleccion de datos directamente de la
realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar las variables. Estudia
los fendbmenos sociales en su ambiente natural. El investigador no manipula
variables debido a que esto hace perder el ambiente de naturalidad en el cual se
manifiesta”. (Palella, S. 2010, p.88)

Esto derivado a que se extraera datos e informacion de la realidad a través del uso
de técnicas de recoleccion como encuestas, con el fin de dar respuesta a un
problema planteado.

Operacionalizacién de las variables

Variable Dependiente: Clima Organizacional: “Son las percepciones del ambiente
organizacional determinado por los valores, actitudes u opiniones personales de los
empleados”. (Brunet, |. 1987, p.16)
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Variable Independiente: Desercion laboral: “Se refiere a cuando los empleados

abandonan voluntariamente la empresa en la cual laboran”. (Gutiérrez, |. 2015, p.01)

Descripcion del Instrumento

Clima organizacional

Nombre: Escala de Likert (ver anexo 1)
Autor: Jesus Alberto Cota Luevano (2017)
Nombre del libro: Ciencias Administrativas
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Dicho instrumento mide las dimensiones:

Trabajo en equipo: es el trabajo hecho por varias personas donde cada

uno hace una parte pero todos tienen un objetivo en comun.

Comunicacion: es la accién consciente de intercambiar informaciéon entre dos o mas

participantes con el fin de transmitir o recibir informacion u opiniones distintas.

Igualdad: es un derecho universal, al que toda la poblacién en edad
laboral debe acceder en escenarios equitativos.

Condicion fisica: cumplen con el equipamiento, la atencion segura y de
calidad, a la hora de realizar las actividades.

Liderazgo: una fuerte motivacidn y compromiso por querer ayudar y
facilitar el desarrollo de personas, grupos y organizaciones anteponiendo
las necesidades e intereses de aquellos a las suyas.

Motivacién: es un factor que debe formar parte del dia a dia entre los
empleados. A la hora de llevar a cabo un trabajo supone un cambio
cualitativo, pero también una forma de mantener un ambiente agradable

y proactivo.

Desercion laboral

Nombre: Autoria propia. Se disefa el instrumento con base a la informacion de

Leigh Branham de la pagina utelblog universidad. (Ver anexo 2)

Dicho instrumento mide las dimensiones:

Expectativas: se trata de las metas que tiene una persona al postularse al
empleo de sus suefos.

Competencias: son los conocimientos, habilidades y actitudes necesarios
para llevar a cabo exitosamente una determinada actividad laboral.
Crecimiento: que los empleados puedan mejorar sus habilidades y
conocimientos mientras trabajan, estaras contribuyendo a tener un equipo
de trabajo mejor preparado para afrontar los retos de la economia actual.
Responsabilidad: en definitiva, las responsabilidades que asumimos (y
nos delegan) en el mundo laboral, es en resumidas cuentas lo que hace

progresar al empleado.
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Procedimiento de recoleccion

Se dejaran los instrumentos de recoleccidn de datos con el gerente de la sucursal
debido a SARS-CoV-2 (covid-19), debido a que no se permite la aglomeracion de
personas y por lo tanto no podemos estar presencialmente en la organizacion.
Después de que se le haga la entrega de los instrumentos al gerente, se esperara
tres dias para ir las Tiendas Lores de Tres Valles, Ver. Por los instrumentos ya
contestados por los empleados; para después proceder a tabular y analizar los
resultados.

Procedimiento de manejo estadistico de la informacién

Se utilizara la estadistica descriptiva a través de sumatorias de frecuencia, calculo
de frecuencias relativas (%) y graficas, con el fin de representar objetivamente la
realidad.

La variable clima organizacional se tabulara mediante graficas de barras y por su
parte la de rotacidén de personal se tabulara mediante graficas de pastel puesto que

se maneja por porcentaje, para saber cual de las causas impacta mas.

RESULTADOS
Los datos que representan a la poblacién encuestada en la variable Clima

Organizacional, son:

21

= Femenino Masculino

Figura1 Genero. Creacion propia a partir de la aplicacion de los instrumentos.

Como se logra observar en la figura no.1, la poblacidén constituida principalmente
por personas del sexo femenino, sin embargo, se nota la presencia del sexo

masculino aun cuando el puesto es cajera.
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Figura 2. Dimension del trabajo en equipo. Creacion propia a partir de la aplicacion de los

instrumentos.
Como se puede observar en la figura no.2 se encuentran arriba del nivel aceptado,
el cual es de 2.8 el cual constituye un 70% de aprobacion, son: la barra 1, 3 y 4.
Siendo la barra 2 la mas afectadas, lo que indica que el trabajo en equipo no es

deficiente para que sea un problema dentro de la organizacion.
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Figura 3. Dimension de comunicacion. Creacién propia a partir de la aplicacion de los

instrumentos.

En esta dimension de la figura no. 3 el nivel aceptado es de 2.8, el cual constituye
un 70% de aprobacién, lo cual solo la barra se encuentra dentro del rango aceptable;
mientras que las barras 1 y 3 no estan arriba del nivel de aceptacion, lo que indica

que la comunicacién es un problema dentro de la organizacion.
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Figura 4. Dimensiones de igualdad. Creacion propia a partir de la aplicacion de los instrumentos.

En esta dimension de la figura no. 4 el nivel aceptado es de 2.8, el cual constituye
un 70% de aprobacidn, lo cual las barras cumplen con dicho nivel de aceptacion, lo

que indica que la igualdad dentro de la organizacion no es un problema.

4.00

2.91

3.00 218

2.00
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Figura 5. Dimension de condicion fisica. Creacion propia a partir de la aplicacién de los

instrumentos.

Como se puede observar en la figura no. 5 se encuentra arriba del nivel aceptado,
el cual es de 2.8 el cual constituye un 70% de aprobacion, es la barra 1. Siendo la
barra 2 la mas afectada, lo que indica que la condicién fisica no es deficiente para

que sea un problema dentro de la organizacion.

3.50

3-32 3.23
3.00
3.00 2.86 2.77
250
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Figura 6 Dimension de liderazgo. Creacion propia a partir de la aplicacion de los instrumentos.
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Como se puede observar en la figura no. 6 se encuentran arriba del nivel aceptado,
el cual es de 2.8 el cual constituye un 70% de aprobacion, son: la barra 1, 2, 3y 5.
Siendo la barra 4 las mas afectadas, lo que indica que el liderazgo no es deficiente

para que sea un problema dentro de la organizacion.
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Figura 7. Dimension de motivacion. Creacion propia a partir de la aplicacion de los instrumentos.
Como se puede observar en la figura no. 7 se encuentran arriba del nivel aceptado,
el cual es de 2.8 el cual constituye un 70% de aprobacion, es la barra 3 y4. Siendo
las barras 1y 2 las mas afectada, lo que indica que la motivacidén es un problema

dentro de la organizacion.

35 58 31 30 276

3.0 2.5

5s 23

2.0

15

1.0

0.5

0.0
g 5 3 8 & S
5 S 3 2 N S
g S ° c g s
S 5 o 2 5 o
o IS S >
o 5 :
-8 o
=

Figura 8 Dimensiones de clima organizacional. Creacion propia a partir de la aplicacion de los

instrumentos.
Como se puede observar en la figura no. 8 el nivel de aceptacion de las dimensiones
es de 2.8 que constituye al 70% de aprobacion, lo cual solo las dimensiones de
Trabajo en equipo, Igualdad y Liderazgo entraron en el rango aceptable; siendo
deficientes Comunicacion, Condicion fisica y Motivacion, lo que indica que tienen

problemas en la organizacion.
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Figura 9. Calificaciones de los trabajadores. Creacion propia a partir de la aplicacion de los

instrumentos.

Como se puede observar en la figura no. 9 se encuentra arriba del nivel aceptado,
el cual es 2.2 el cual constituye un 70% de aprobacién, son: trabajador
7,8,9,10,11,12,13,15, 16, 17, 19, 20, 21 y 22. Siendo el trabajador 1, 2, 3, 4, 5, 6, 14
y 18 con un nivel por debajo de lo aceptable, lo cual pone a la organizacion es un
estado regular por parte de los trabajadores.

Los datos que representan a la poblacion encuestada en la variable Rotacion de

Personal, son:

= Femenino = Masculino

Figura 10 Genero. Creacion propia a partir de la aplicacion de los instrumentos.
Como se logra observar en la figura no.10, la poblacion constituida principalmente
por personas del sexo femenino, sin embargo, se nota la presencia del sexo

masculino.
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Figura 11 Dimension de expectativas. Creacion propia a partir de la aplicacion de los instrumentos.
Como se puede observar en la figura no. 11 una de las causas mas comunes de la
desercion laboral dentro de la organizacion es la del salario, debido a que es muy
bajo y los trabajadores optan por renunciar. Siendo también deficientes las causas
de clima laboral, jornada laboral y superacion personal, lo que indica que dentro de

la organizacion existen diversos problemas de expectativas.
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Figura 12 Tiempo laborando en la organizacion. Creacion propia a partir de la aplicacion de los

instrumentos.

Como se puede observar en la figura no. 12 solo diez trabajadores duraron mas de
un afno, mientras que los otros fueron menos del afo; lo que indica que dentro de la

organizacion existen problemas.
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= Competencias
= Crecimiento

Responsabilidad

Figura 13 Dimensiones de rotacion de personal. Creacion propia a partir de la aplicacion de los

instrumentos.
Como se puede observar en la figura no. 13 se encuentran arriba del nivel aceptado,
el cual es de 1.4 el cual constituye un 70% de aprobacién, es la dimension de
competencias. Siendo las dimensiones responsabilidad y crecimiento las mas
afectadas, lo que indica que a los empleados no los toman en cuenta para participar

en algun incidente y no tienen ascensos dentro de la organizacion.

10%

= Competencias
= Creciemiento

u Responsabilidad

80%

Figura 14 Promedio de las dimensiones de rotacién de personal. Creacion propia a partir de la

aplicacion de los instrumentos.

Como se puede observar en la figura no. 14 la dimensién que se coloca en un 80%
es la de competencias. Siendo deficiente la dimension de responsabilidad y
crecimiento, lo que indica que dentro de la organizacion no hay ascensos y no toman

en cuenta a los empleados para un incidente.
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DISCUSION

El objetivo de establecer la influenza que tiene el clima organizacional en la rotacion
del personal en la Tienda Lores ubicada en Tres Valles, Veracruz, da como
resultado que las variables tienen una correlacion la cual significa que el clima
organizacional si afecta a la rotacion (Brito, 2010).

Existen herramientas que podran controlar el porcentaje para que de esa manera
se mantengan margenes sanos. (Macario, 2018; p. 28) puesto que para todo existen
las soluciones, si se deja pasar el problema, nunca se podra buscar la forma en que
pueda reducirse o erradicarse.

Generalmente detras de una excesiva rotacion laboral se oculta la desmotivacion,
el descontento, la insatisfaccion laboral y esto a su vez esta influenciado por un
conjunto de aspectos vinculados en muchos casos a una insuficiente gestion de los
Recursos Humanos. (Flores et al, 2008, p. 65)

En el estudio que se realizo tenia por objetivo establecer la influenza del clima
organizacional en la rotacion de personal, en las Tiendas Lores en Tres Valles,
Veracruz; se determind que ambas variables poseen una correlacién, el cual
demuestra en este caso que existe una relacion entre el clima organizacional y la
rotacion de personal en la organizacion.

Este resultado sugiere que el clima organizacional tiene incidencia en la rotaciéon de
personal, si bien es cierto la empresa Tienda Lores de Tres Valles, Ver no cuenta
con un clima organizacional amigable y no esta acorde a las necesidades de los

trabajadores.

CONCLUSIONES

En el clima organizacional se pudo determinar que en las dimensiones de la
organizacion el 2.8 es positivo que constituye a un 70% de aprobacién; la igualdad
y liderazgo en un rango de 3.0 a 3.1 es favorable; trabajo en equipo se establecio
con 2.8 como positivo; mientras que la motivacién y condicidn fisica en un rango de
2.5 a 2.7 lo mencionan como forma desfavorable; y por ultimo el factor de la
comunicacion muestra un 2.3 lo que indica que en la organizacion no existe tanta

comunicacion entre los trabajadores.

123



RESULTADO DE INVESTIGACION EN DESARROLLO EMPRESARIAL

Se establecio que para que el colaborador se sienta identificado con la organizacion
tiene que existir una buena comunicacion en la realizacion del trabajo, saber los
objetivos de la empresa y ser responsables del cumplimiento de los estandares de
desemperfio son importantes para mantener un clima organizacional positivo.

En cuanto a rotacion de personal se determind que los empleados que han
desertado en su mayoria no laboran mas de 12 meses; y una de las causas mas
comunes con la que cuenta la organizacion es salario bajo que tiene un 50%, debido
a eso los trabajadores optan por renunciar; mientras que las causas como clima
laboral cuenta con un 30%, jornada laboral y superacion personal cuenta cada una

con un 20%, lo que también las hace deficientes.
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EFECTOS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL EN EL DESEMPENO
LABORAL DE UNA PYME DE GIRO COMERCIAL

ANA KAREN ELVIRA JUAREZ!, LUIS MARIO VARELA GONZALEZ2, MARIA DE JESUS VALDIVIA RIVERA3

RESUMEN

Los trabajadores como seres sociales requieren de ciertos elementos que
contribuyan en la conformacion de un adecuado clima laboral, que ayude a
desarrollar sus actividades de la forma correcta repercutiendo positivamente en su
desempeno laboral; siendo factible al conjuntar dos factores el primero las
condiciones laborales adecuadas, proporcionado por el patron; y el segundo por el
trabajador, los factores de higiene.

Derivado de lo anterior se fija como objetivo establecer la influencia del clima
organizacional en el desempeio laboral de los trabajadores de una empresa de giro
de comercial del Municipio de Tierra Blanca, Ver. Por medio de una investigacion
es explicativa, de corte cuantitativo, no experimental, transversal. Midiendo el clima
organizacional con el instrumento INCOC y el desempeiio laboral con el método de
escalas graficas. Obteniendo como resultado que la variable clima organizacional
en relacion con sus dimensiones tienen un promedio de aceptabilidad que
corresponde a 4.9 de un 70% vy la variable desempleo laboral esta encima del nivel
de aprobacion que es 3.5 de un 70%.

Palabras claves: Clima organizacional, Desempeiio Laboral y PyME

ABSTRAC
Workers as social beings require certain elements that contribute to the formation of
an adequate work environment, which helps to develop their activities in the correct

way, having a positive impact on their work performance; Being feasible when
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combining two factors, the first is adequate working conditions, provided by the
employer; and the second by the worker, hygiene factors.

Derived from the above, the objective is to establish the influence of the
organizational climate on the work performance of the workers of a commercial
company in the Municipality of Tierra Blanca, Ver. Through an investigation that is
explanatory, quantitative, not experimental., transverse. Measuring the
organizational climate with the INCOC instrument and job performance with the
graphic scales method. Obtaining as a result that the organizational climate variable
in relation to its dimensions have an average acceptability that corresponds to 4.9 of
70% and the labor unemployment variable is above the level of approval that is 3.5
of 70%.

Keywords: Organizational climate, Labor Performance and SMEs

INTRODUCCION

El clima organizacional y el desempefio laboral; son dos variables que van de la
mano y permiten a las organizaciones poder incrementar su produccion o
desempeno. El clima organizacional permite estar en un nivel de comunicacion
optimo y con ello se ve reflejado en el desempeno laboral; dado que si los
trabajadores mantienen una relacion sana su trabajo sera satisfactorio.

El clima organizacional influye en la satisfaccion y en la productividad y esta
relacionado con el “saber hacer” del recurso humano, con los comportamientos de
las personas, con su manera de trabajar y de relacionarse, la interaccion con la
empresa, con las maquinas que utilizan y con la propia actividad de cada uno.

La prevencion de un clima laboral desfavorable consiste en dos partes, del lado de
la organizacion que debe proveer lo necesario para que se sienta a gusto con su
labor al empleado, y por parte del empleado debe buscar equilibrar su vida personal
con su vida laboral.

El correcto desempenio laboral, permite la realizacién de las actividades asignadas
y contribuir en el logro de los objetivos de la organizacion. En este caso la empresa
de giro comercial obtendra mayores beneficios dado que sus trabajadores se

encontraron laborando de manera adecuada y en Optimas condiciones.
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Mencionado lo anterior se pretende establecer la influencia del clima organizacional
en el desempeno laboral de los trabajadores de una empresa de giro de comercial.
Y corroborar que la hipodtesis, la cual es, el clima organizacional influye
positivamente en el desempefo laboral de los trabajadores de una empresa.
Teniendo como pregunta de investigacion, ;Cémo influye el clima organizacional
en el desempenio laboral de los trabajadores de una empresa de giro comercial del
Municipio de Tierra Blanca, Veracruz?

El clima organizacional se basa en el ambiente generado por las emociones de los
miembros de un grupo u organizacion, el cual esta relacionado con la motivacion de
los empleados. Se refiere tanto a la parte fisica como emocional y mental.

Segun Chiavenato (2011; p. 50) “se refiere al ambiente interno entre los miembros
de la organizacion, y se relaciona intimamente con el grado de motivacion de sus
integrantes.”

Este analiza variables como los objetivos, los cuales corresponden al conocimiento
que tienen los colaboradores sobre la mision, visidn, objetivos y funcionamiento de
la empresa; la cooperacion, que se refiere a la asociacion entre miembros de la
empresa en pro del cumplimiento de los objetivos corporativos; el liderazgo, siendo
la percepcidn sobre el estilo de direccidn y control de grupo; la toma de decisiones,
teniendo en cuenta el estilo de liderazgo y la forma de participacion en las
decisiones de la empresa; las relaciones interpersonales, que son la percepcion
sobre el trabajo en grupo, motivacién, comunicacion, confianza y relaciones con los
superiores; la motivacion, que esta a cargo de quienes lideran equipos o tienen
funciones directivas; y el control, el cual valida el cumplimiento de objetivos a partir
del trabajo realizado en un determinado tiempo. (Gémez, 2008)

Los principales beneficios del clima organizacional segun Castillo et al (2020) puede
reducir la rotacion y el ausentismo de los trabajadores, aminorar el numero de
accidentes y el grado de desperdicios y de gastos. Aunado a la satisfaccién general
de los trabajadores, mejora en la comunicacion, positivizacion de las actitudes,
favorece la deteccion de necesidades de capacitacion, y la facilidad en el

planeamiento y seguimiento de los cambios.
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Por su parte el desempefio laboral segun Pedraza et al (2005) plantean que “el
desempeno laboral es el valor que se espera aportar a la organizacion de los
diferentes episodios conductuales que un individuo lleva a cabo en un periodo de
tiempo” (p. 155).
Existen factores que afectan el rendimiento laboral de las personas; y los factores
estan relacionados con la organizacion (con la que se encuentren laborando),
cultura y condiciones de trabajo. Dichos factores son la motivacién, la comunicacion,
los factores ambientales, y las herramientas necesarias (Barcelo, 2018). La
motivacién, es “el deseo de hacer mucho esfuerzo por alcanzar las metas de la
organizacion, condicionado por la posibilidad de satisfacer alguna necesidad
individual” (Robbins, 1999, p.123). La comunicacion, la cual al no existir de manera
correcta o si esta solo existe en una direccidn, es muy probable que el rendimiento
de los trabajadores disminuya. Esta demostrado que aquellas organizaciones en las
que la comunicacién es abierta y fluye en todas las direcciones, los trabajadores
son mas felices y rinden mas.
Los factores ambientales, destacando aqui los actores ambientales o higiénicos;
desde la perspectiva de la prevencion de riesgos laborales alcanzé la importancia
que siempre debio tener, los factores ambientales e higiénicos son considerados
también fundamentales para un buen rendimiento. El clima (frio o calor excesivos
afectan negativamente), el ruido, la iluminacion, la calidad del aire, la ergonomia y
todo aquello que afecte a la salud fisica o0 mental del trabajador se considera clave
para su rendimiento.
Las herramientas necesarias, ya que al no disponer de las herramientas necesarias
para realizar las tareas es otro motivo que provoca la falta de rendimiento. Para
poder ejecutar las tareas del trabajo se debe disponer de todas las herramientas
necesarias. La falta de medios lleva consigo la falta de rendimiento.
Siendo importante evaluar el desempefio laboral para que permita:

e Detectar errores y fortalezas, tanto en la ejecucion de las tareas como en la

adecuacion al puesto del empleado.
e Detectar sesgos y agentes externos, una evaluacion del desempefio, en

ocasiones, sirve para detectar si existe algo que esté afectando al
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rendimiento del empleado y que no tiene que ver con la empresa. Es decir,
agentes familiares, cuestiones de salud, econdmicas, etcétera.

e Implementar planes de incentivos, que fomenten la motivacion de los
equipos. Si premiamos un buen desempefo laboral, los empleados se
esforzaran por llegar a los objetivos. Y recordemos que la actitud también se
premia, no solo los numeros.

o Establecer planes de formacion, para aquellos empleados que lo necesiten
o para aquellos que estan a muy poco de escalar de posicidon. Es una manera
de promocionar el talento interno.

e Establecer planes de carrera: directamente relacionado con el punto anterior
(Barcelo, 2018).

Por lo que, para un correcto desempefo laboral es muy importante que los
trabajadores entiendan cuales son sus funciones o tareas especificas, los
procedimientos que se deben seguir, las politicas que se deben respetar y los
objetivos que deben cumplir. Si algunos de estos aspectos no estan claros, es muy
probable que los empleados no rindan bien, ya que siempre tendran dudas cada
vez que quieran llevar a cabo un procedimiento y nunca sabran cuales son sus
objetivos, por lo que no podran establecer prioridades correctamente.

Determinando asi variables indispensables a ser medidas para lograr conocer el
nivel de desempefio laboral en el puesto a evaluar, siendo estas la responsabilidad,
basada en el cumplimiento adecuado del trabajador sobre el manejo de dinero,
materiales, informacion confidencial y en la toma de decisiones; las relaciones
internas y externas, conformadas por la comunicacidén con otros grupos o con el
publico en general, pero también lo podra hacer entre los integrantes de este mismo
equipo; las condiciones ambientales y riesgos del trabajo, que aplica a cualquier
aspecto del trabajo con posibles consecuencias negativas para la integridad de los
trabajadores; el perfil del cargo, tomando en cuenta los grados de estudios
escolares; las destrezas financieras, relacionadas con las técnicas para el manejo
de maquina registradora, sumadora y calculadora, procedimientos de caja,
programas de computacion aplicables en caja y el conteo de dinero con exactitud y

rapidez; las funciones, las cuales el trabajador debe realizar correctamente, desde
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manejar dinero en efectivo hasta mantener en orden y limpieza su lugar de trabajo;
y la atencion al cliente, buscando siempre la satisfaccion por medio de la atencion

brindada en el establecimiento (Workmeter, 2020).

METODOLOGIA

La presente es una investigacion de nivel explicativo; dado que se pretender
exponer y comprender como el clima organizacional influye en el desempefio laboral
de los trabajadores, determinando, asi como objetivo, establecer la influencia del
clima organizacional en el desempefio laboral de los trabajadores de una empresa
de giro de comercial del Municipio de Tierra Blanca, Ver.

El tipo de investigacion segun el manejo de las variables es cuantitativo, debido a
que se busca la unién en términos matematicos para concentrar los resultados
(graficarlos) mas facilmente en relacion de las variables clima organizacional y
desempenio laboral en una empresa de giro comercial por medio de la aplicacion de
cuestionarios. Segun el momento es transversal, porque los instrumentos de
evaluacion fueron aplicados en un unico momento y en la actualidad para evaluar
el clima y desempefio organizacionales.

Por lo que, su desarrollo es de campo, ya que es un proceso que permite obtener
datos de la realidad y estudiarlos tal y como se presentan, sin manipular las
variables. Por esta razon, su caracteristica esencial es que se lleva a cabo fuera del
laboratorio, en el lugar de ocurrencia del fendmeno (Significados, 2021, parr. 1).
Derivado del numero de trabajadores que conforman la empresa, se establecio una
muestra censal, la cual es aquella donde todas las unidades de investigacion son
consideradas como muestra; por ser simultaneamente universo, poblacion vy
muestra (Ramirez, 1997). La poblacién esta conformada por una totalidad de 7
personas; integrada por una jefa de area y seis trabajadores que prestan su servicio
en la empresa de giro comercial.

A los cuales se les aplico el instrumento INCORPORAR desarrollado por Méndez
(2005) con la finalidad de conocer el nivel de clima organizacional, evaluando las
dimensiones: objetivos, cooperacion, liderazgo, toma de decisiones, relaciones

interpersonales, motivacién y control.
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Para medir el desempenio laboral se utiliza un instrumento basado en el método de
escalas graficas disefiado en especifico para el puesto de cajera, con apoyo de la
informacion de Direccidn General de Empleo (s.f.), pagina MEETS, la cual mide las
dimensiones: responsabilidad, relaciones internas y externa, condiciones
ambientales y riesgos de trabajo, perfil del cargo, destrezas financieras, funciones,
y atencién al cliente; aplicado al jefe inmediato con relacién al desempeno de los

trabajadores en el puesto de cajera.

RESULTADOS

A continuacion, se presentan las graficas representativas de la aplicacion de los
instrumentos en relacion de las variables, siendo Clima organizacional y
Desemperio laboral; aplicadas en la empresa de giro comercial, en la primera
semana del mes de mayo del 2020.

Con respecto a la variable Clima organizacional, se establecieron nivel de
evaluacion que van desde 1 (pésimo), hasta el 7 (excelente), determinando el nivel
aceptable por arriba del 4.9 ponderado, lo que corresponde al 70% de aceptacion
en cada variable. Por su parte, para la variable Desempefio laboral, se establecieron
niveles que van desde 1 (deficiente), hasta el 5 (optimo), siendo el 3.5 el nivel

aceptable obedeciendo al 70% de cumplimiento.
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Figura 1 Clima organizacional
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En la figura 1 se representa las dimensiones que permitieron evaluar la variable
clima organizacional, conformadas por: objetivos, cooperacion, liderazgo, toma de
decisiones, relaciones interpersonales, motivacion y control. La dimension
motivacion obtuvo la primer posicion con un porcentaje de 6.0, esto quiere decir que
los trabajadores se encuentran motivados en la empresa; en segunda posicion se
encuentra control con 5.8, otorgando un nivel satisfactorio de inspeccion en las
tareas de los trabajadores; en la tercera posicion se encuentra el liderazgo con una
puntuacion de 5.6, satisfactoriamente el grupo cuenta con un jefe de equipo optimo;
en la cuarta posicién se ubican las relaciones interpersonales con 5.3 de puntuacion,
otorgando un clima favorable para la empresa ya que les permite tener relaciones
sanas entre comparieros; en la quinta posicion se encuentra objetivo con una
puntuacion de 5.2, dando ha conocer que los objetivos si se cumplen para los
trabajadores y la empresa; en la sexta posicion se encuentran las tomas de
decisiones (por debajo del nivel de aceptabilidad) con una puntuacion de 3.8, lo que
hace referencia a que las decisiones que se toman en la empresa si funcionan; en
el séptima posicion también debajo del nivel de aceptabilidad se encuentra la
cooperacion con 3.4; haciendo referencia que falta mas cooperacion y participacion
entre companeros. Esto hace que la variable clima organizacional se encuentre en
un nivel regular, presentando la minima inconsistencia, haciendo énfasis en que
falta que colaboren un poco mas los compafieros.
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Figura 2 Promedios de Clima Organizacional
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En la figura 2 se encuentran 6 barras que representan la totalidad del numero de
trabajadores, haciendo referencia a la calificacion que le otorgan a la variable clima
organizacional; cabe mencionar que dos se encuentran justo en el nivel aceptable
y dos por debajo de este, dejando solo a dos trabajadores que se encuentran a
gusto (medianamente) con dicha variable, lo que quiere decir, que la mayor parte
de estos trabajadores posicionan a la empresa en un nivel regular. En
consecuencia, para el clima organizacional los trabajadores pueden incrementar la
productividad, facilitar la relacion del empleado con el entorno y los demas
companeros, también mejorar la gestion de los equipos de trabajo, y sobre todo
mejorar el estado animico, fisico y mental de cada trabajador para poder realizar

sus actividades plenamente.
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Figura 3 Desempefio laboral
En la figura 3 corresponde a las dimensiones de la variable desempefio laboral, las
cuales se representan en siete barras, donde se obtiene un promedio de 4 en cuanto
a dicha variable. La dimension en la primera posicion es condiciones ambientales y
riesgo de trabajo con una puntuacion de 4.2, otorgando a los trabajadores un area
sin riesgos; la segunda posicion es a ella siguen funciones con 4.1, es decir los
empleados realizan sus actividades sin minimo de problema; en tercer posicion las
destrezas financieras también tiene una puntuacién de 4.1, lo que quiere decir que
los trabajadores se encuentran capacitados para llevar a cabo actividades
matematicas; la atencion al cliente obtuvo la cuarta posicion con una puntuacién de
4.1, no hay desafecto de parte de los trabajadores hacia cualquier cliente; la

responsabilidad obtuvo la quinta posicidon con una puntuacion de 4.1; hace
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referencia a que los trabajadores son responsables para realizar sus actividades; la
sexta posicion es perfil del cargo con 3.9, es decir la persona cubre el perfil
necesario para ocupar ese puesto; son las relaciones internas y externas las que
ocupan la séptima posicion con 3.8, esto quiere decir que los trabajadores
mantienen sana comunicacion entre compafieros y clientes externos a la empresa.
Dado que todas las dimensiones se encuentran por encima del nivel, se concluye
que la empresa ofrece a sus trabajadores un lugar 6ptimo para llevar a cabo sus
actividades, estan capacitados para realizar sus funciones, otorgan una buena
atencion al cliente, también tienen responsabilidad en sus quehaceres, mantienen
una destreza financiera correcta; dado que manejan efectivo; las relaciones internas

y externas de la empresa también estan en un nivel 6ptimo.
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Figura 4 Promedios del Desempefio Laboral
La figura 4 representa las calificaciones obtenidas de la evaluaciéon que otorgé la
jefa de area los trabajadores a la empresa en relacién de la variable desempefio
laboral; en seis barras todos se ubican sobre el promedio aceptable, es decir, todos
se encuentran en un nivel 6ptimo sobre su desemperio laboral en la organizacion;
ya que los trabajadores estan otorgando resultados positivos en cuestion de
habilidades financieras, son responsables, cumplen con sus funciones y ponen en
practica su funcién del cargo; trabajando correctamente superan las expectativas
de las variables; con ayuda de los trabajadores la empresa traera grandes
beneficios. Pero es necesario que trabajen mas en las relaciones internas y

externas; dado que fue en la que salieron mas bajo; porque es clave para la empresa
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que el cliente se sienta a gusto con el servicio que le ofrecen y otorguen un trato
optimo, ademas que también las relaciones internas mejoren para no tener

conflictos entre los compafieros.
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Figura 5 Comparacion de las variables
Como se muestra en la figura 5, las variables clima organizacional y desempefio
laboral muestran una ligera diferencia; dado que el trabajador 1 es el Unico que se
encuentra creciendo en el mismo nivel, en contrates con el trabajador 4 que muestra
diferencia significativa en ambas variables. Sin embargo, los trabajadores 3, 5y 6
muestran un crecimiento similar. Lo que no muestra una relacion directa entre

ambas variables.

DiScusION

La presente investigacion hace referencia al clima organizacional y desempefio
laboral en una empresa de giro comercial en el Municipio de Tierra Blanca, Ver.,
tomando en cuenta las caracteristicas de la organizacién y las destrezas del
personal. Dirigiéndose al area de cajas y jefe de caja, la cual se evalud con ayuda
del instrumento INCOC y el método de escalas graficas de autonomia propia.
Posterior a la aplicacién de los instrumentos se conocieron los resultados obtenidos
en dicha investigacion y se realizé un analisis con apoyo de investigaciones

anteriores.

137



RESULTADO DE INVESTIGACION EN DESARROLLO EMPRESARIAL

La variable clima organizacional obtuvo 4.9 de 7, la que la posiciona en un nivel
apenas aceptable al estar en el limite, siendo sus mayores elementos la motivacioén,
control, liderazgo, relaciones interpersonales, y objetivos; se deben de fortalecer la
cooperacion y toma de decisiones, ya que estos se encuentran por abajo del nivel
aceptable; lo que quiere decir que la organizacién se mantiene estable en cuestion
de motivacion, liderazgo y control, funciones claves para cualquier organizacién, por
lo que no se ve gravemente afecta en las actividades del dia a dia, pero mantiene
ligeros problemas a la hora de decidir o tomar una iniciativa y tener que llevar a cabo
una cooperacion entre los subordinados.

En relacion con la variable desempeno laboral se determindé que no presentan
problemas dado que, todas se encuentran por encima del nivel aprobacion que es
4 de 5, y posicionandola en un nivel 6ptimo, al cumplir todos sus trabajadores con
sus actividades minimas. Sus mayores elementos son las condiciones ambientales,
responsabilidad, destrezas financieras, funciones y atencion, solo se debe mejorar
ligeramente el perfil del cargo y las relaciones internas y externas; esto quiere decir
que los trabajadores tienen un Optimo desempefio laboral y sobre todo se
encuentran en un nivel de seguridad alta.

Lo que deja de lado la relacién entre ambas variables, al colocarse una apenas en

el nivel aceptable y la otra en nivel 6ptimo.

CONCLUSIONES

En la investigacion se cumplieron los objetivos, también se demostr6 que la
hipotesis de investigacidn; la cual es: el clima organizacional influye directamente
en el desempefio laboral de los trabajadores de una empresa de giro comercial en
el Municipio de Tierra Blanca, Ver., no se cumple, por la falta de relacién en el
crecimiento de ambas variables, sin embargo se logra ver como en el caso de
algunos trabajadores, la percepcion del clima organizacional esta acorde con el
desempeino laboral, siendo factible aprobar la hipétesis alterna, el clima
organizacional influye indirectamente en el desempefio laboral de los trabajadores
de una empresa de giro comercial en el Municipio de Tierra Blanca, Ver., dado que

en los resultados se demostrdé que tener un clima laboral regular no influye del todo
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en las actividades laborales, haciendo que los objetivos, liderazgo, relaciones
interpersonales, motivacion y control no se relaciona directamente con la
responsabilidad, las relaciones internas y externas, las condiciones laborales, el

perfil del cargo, las destrezas financieras, las funciones y la atencion al cliente.
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MARKETING DIGITAL DEL MIITUG®: MUSEO INTERACTIVO DE
INSECTOS Y PLANTAS TERRESTRES

JAZMIN NAEVAREZ VILLEGAS', FELIX DAVID MURILLO CUEVAS?, JACEL ADAME GARCIA%, REBECA LIZETH
PATINO SANTOS?*

RESUMEN

Segun Kotler y Amstrong (2012) la mercadotecnia es una herramienta de gran
importancia para las sociedades, ya que, no solamente funciona para las unidades
de negocio, pues se puede implementar sin problemas, en aquellas organizaciones
que no buscan fines de lucro. Por otro lado, mencionan como la mercadotecnia no
solamente se encarga de cuestiones publicitarias, sino que, esta disciplina tiene
como finalidad el entender los deseos y necesidades de los clientes, crear
experiencias, mantenerse conectados de manera asertiva, conocer las nuevas
tendencias, entregar informacion que sirve para la toma de decisiones.
Actualmente, en el Instituto Tecnoldgico de Ursulo Galvan se encuentra ubicado el
Museo Interactivo de Insectos y Plantas Terrestres, un espacio museologico que
juega un papel importante de comunicacién sobre la ciencia y la tecnologia en el
que hoy por hoy se observa una preocupacion por dar a conocer sus servicios a la
sociedad, para poder difundir su informacién, asi como también en la creciente
necesidad de construir relaciones sostenibles con clientes. Es por ello, que se ve
necesario llevar a cabo la elaboracion de un plan de marketing digital, que tiene
como finalidad analizar los aspectos internos y externos del museo, con la intencién
de elaborar estrategias que permita atraer a turistas, educadores, estudiantes, a la
comunidad local y a clientes potenciales y que exprese tales estrategias tanto en

corto, mediano y largo plazo, estableciendo los canales de informacion vy
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comunicacién a desarrollar para la difusion de los servicios que se ofrecen en el
museo y para posteriormente afianzar un mayor reconocimiento a nivel estatal.

Palabras clave: Ciencia, difusion, publicidad, redes sociales

ABSTRAC

According to Kotler and Armstrong (2012), marketing is a tool of great importance
for companies, since it not only works for business units, it can be implemented
without problems in non-profit organizations. On the other hand, they mention how
marketing is not only in charge of advertising issues, but also that this discipline aims
to understand the wishes and needs of customers, create experiences, stay
connected assertively, learn about new trends, deliver information which is used for
decision making. Currently, the Technological Institute of Ursulo Galvan houses the
Interactive Museum of Insects and Terrestrial Plants, a museological space that
plays an important role in communication about science and technology in which
today there is a concern for giving know their services to society, in order to spread
their information, as well as the growing need to build sustainable relationships with
customers. That is why it is necessary to carry out the development of a digital
marketing plan, which aims to analyze the internal and external aspects of the
museum, with the intention of developing strategies to attract tourists, educators,
students, the local community and potential clients and that expresses such
strategies both in the short, medium and long term, establishing the information and
communication channels to be developed for the dissemination of the services
offered in the museum and to later secure greater recognition at a local level. state.

Keywords: Science, dissemination, advertising, social networks

INTRODUCCION

La mercadotecnia no solamente se encarga de cuestiones publicitarias, también
esta disciplina tiene como finalidad el entender los deseos y necesidades de los
clientes, crear experiencias, mantenerse conectados de manera asertiva, conocer
las nuevas tendencias, entregar informacion que sirve para la toma de decisiones,

entre otras cosas.
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Se puede decir como empresas con y sin fines de lucro pueden desarrollar sus
actividades con base en una vision mercadoldgica, entre las necesarias a
mencionar, los museos. La razén de ser de estas organizaciones sociales, es la
transmision de conocimientos sobre el mundo que nos rodea a través de la
exhibicién de diversas piezas, obras de arte y especimenes preservados, estas
unidades necesitan implementar estrategias y planes de marketing, con la intencion
de mantenerse unido a su publico, al no tener un trafico de personas minimo, o un
publico establecido, estas organizaciones tendrian razén de existir, como cualquier
otra organizacion, el consumo de sus productos o servicios es necesario para su
existencia.

Los planes de marketing han brindado las bases para desarrollar estrategias tanto
en corto, mediano y largo plazo en las organizaciones; pues el analisis oportuno
tanto del entorno interno como externo organizacional ha permitido establecer
posibles escenarios, para que, aquellas situaciones que sean consideradas una
amenaza en el desarrollo de la organizacion, pueda ser una oportunidad de
crecimiento.

En el Instituto Tecnolégico de Ursulo Galvan se encuentra ubicado el Museo
Interactivo de Insectos y Plantas Terrestres, un espacio museologico que juega un
papel importante de comunicacion sobre la ciencia y la tecnologia. Se observa una
preocupacion por dar a conocer sus servicios a la sociedad y presenta ciertas
deficiencias en cuestiones de promocion y publicidad, asi como también en la
creciente necesidad de construir relaciones sostenibles con clientes.

Es necesario la elaboracién de un plan de marketing digital, que tiene como finalidad
analizar los aspectos internos y externos del museo, con la intencion de elaborar
estrategias que permita atraer a turistas, educadores, estudiantes, a la comunidad
local y a clientes potenciales y que exprese estrategias en corto, mediano y largo
plazo, estableciendo los canales de informacion y comunicacion a desarrollar para
la difusion de los servicios que se ofrecen en el museo y para posteriormente

afianzar un mayor reconocimiento a nivel estatal.
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DESARROLLO

Actualmente el Instituto Tecnoldgico de Ursulo Galvan cuenta con un Museo
Interactivo de Insectos y Plantas Terrestres (MIIPT), el cual esta enfocado en
fomentar la ciencia y tecnologia en la poblacion infantil y adolescente del estado de
Veracruz. Este espacio museologico recién comienza su etapa de crecimiento y es
imprescindible que en él se desarrollen estrategias de marketing digital que permitan
alcanzar un mayor mercado y mejore su reconocimiento en el estado de Veracruz.
Se realiz6é un analisis y un diagnostico de la situacién actual del MIIPT para poder
determinar las estrategias que vayan en direccién del cumplimiento de los objetivos
e implementarlas en el museo y se decidié analizar la situacién actual , determinar
la presencia digital por parte del museo, estableciendo los objetivos para el plan de
marketing digital, para elaborar e implementar estrategias de marketing digital
adecuandose a la situacion actual del museo y a los objetivos establecidos y por
ultimo se disefid un plan de seguimiento para las acciones presentadas el plan de
marketing digital.

La problematica principal que se plantea en el museo es que cuenta con un bajo
reconocimiento, porque aun no se crean y aplican estrategias de marketing digital.
Es necesario generar un plan de marketing digital para poder generar y poner en
marcha las estrategias adecuadas que le permitan al museo incrementar su
reconocimiento a través de diversas plataformas digitales y también aumentar sus
visitas.

En este trabajo se Desarroll6 e implemento estrategias a través del marketing digital
en el MIIPT: Museo Interactivo de Insectos y Plantas Terrestres, que permita captar
clientes para fomentar visitas y ser reconocido en el estado de Veracruz.

Los museos no tienen fines de lucro, pero si necesitan de un publico, sin visitantes
irian perdiendo su propdsito y no tendrian razén de ser, es por ello por lo que para
ir generando una audiencia que sea sostenible deben aprovechar al maximo la era
digital, una era que actualmente es uno de los mayores retos a los que enfrentan
estas organizaciones, un factor critico en el que no deben quedarse ajenos a ello
ya que si lo pasan por alto estaran contribuyendo al propio fracaso de la

organizacion. Actualmente son los museos quienes van tras la busqueda de su
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publico para ofrecerles un patrimonio cultural, natural, de ciencia, arte, etc.,
permitiéndoles a los visitantes aprender y ampliar su percepcion que tienen sobre
ciertas cosas. Es ante este motivo que el marketing digital y las tecnologias de
comunicacion ofrecen esta posibilidad a los museos de atraer y mantener visitantes.
Es por esto por lo que se hace necesario elaborar y emplear un plan de marketing
digital para el MIIPT teniendo en cuenta que el museo no tiene la debida
comunicacién promocional para la captacion del publico y el reconocimiento a nivel
estatal. De esta manera, se podran disefiar estrategias que vayan ligadas a los
objetivos del Museo Interactivo de Insectos y Plantas Terrestres, ya que es
importante y necesario que en él se implementen estrategias de marketing digital
que permitan difundir y promocionar de manera atractiva el contenido y las multiples
actividades educativas que el museo ofrece al publico, mejorando la comunicacion
con los visitantes pensando siempre en la fidelizacion de estos, y captando la
atencion y el interés de nuevos tipos de clientes, ademas de que ayudara a mejorar
el posicionamiento del museo y permitira incrementar su reconocimiento en el
estado de Veracruz. Asimismo, la difusion y promocion del museo a la poblacion
local y estatal beneficiara a la institucion educativa en la que se encuentra ubicado,
debido a que la propagacion de los servicios en los medios digitales y el publico que
frecuente este espacio ayuda a la propia difusidn de la Institucion.
Los museos son espacios donde conservan, exhiben y difunden el patrimonio
cientifico, historico, artistico o de cualquier otra indole cultural con fines educativos.
De acuerdo con el Consejo Internacional de Museos (ICOM, 2007, Coo se cito e
Van Hooff et al., 2012) el museo se define como “una institucion permanente, sin
fines de lucro, al servicio de la sociedad y abierta al publico, que adquiere, conserva,
estudia, expone y difunde el patrimonio material e inmaterial de la humanidad con
fines de estudio, educacién y recreo” (p. 4).
Segun Cazaux (2019) los museos cuentan con ciertos propdsitos que permite
fomentar su desarrollo, los cuales son:

v Ser repositorios de cultura de una nacién o de una comunidad.

v Ser lugares con el deber de preservar y compartir el patrimonio publico.

v Ser un lugar de aprendizaje, una institucion educativa.
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v Ser un centro de investigacion en el que tenga lugar una labor cientifica, se
estudie la conservacion de un objeto y se avance en el conocimiento
historico.

El marketing es una actividad esencial para las empresas y se ha definido de
diferentes formas, para Kotler y Armstrong (2012) se define de la siguiente manera:
“el marketing es un proceso social y administrativo mediante el cual los individuos y
las organizaciones obtienen lo que necesitan y desean creando e intercambiando
valor con otros” (p. 5). Este permite satisfacer las necesidades de los clientes,
llegando a tener una relacion mas constante y permanente con ellos, ayuda a
generar e implementar estrategias de promocion, producto, precio y plaza que
puedan incrementar el valor al consumidor, asi como también, mejorar el
posicionamiento de la marca, dando como resultado un crecimiento de la empresa
(Prettel Vidal, 2015, p. 35).

La difusién es una estrategia de la comunicacién, en la cual a través de medios
comunicativos se puede llegar a una audiencia mayor, propagando informacion y
datos que se quieran de una manera facil. Esto Implica que una gran cantidad de
individuos se hagan del conocimiento de algo que desconocian hasta el momento.
La difusion es la actividad que se encargara de establecer una comunicacion del
museo con los visitantes en la que a través de ella se les transmitira todo el
contenido del museo, desde las colecciones, los modelos gigantes, las exposiciones
y las actividades interactivas con las que cuenta, asi como también de los fines que
tiene el espacio museoldgico y la transmision como un sitio con un patrimonio
cultural, cientifico y tecnoldgico.

Bricio Samaniego, Calle Mejia, y Zambrano Paladines (2017) mencionan que “el
marketing digital se ha vuelto una herramienta necesaria y eficaz en las empresas,
debido a las nuevas implementaciones y transformaciones tecnolégicas” (p. 103).
Actualmente es una de las maneras en que las organizaciones y el publico pueden
estar mas cerca, manteniendo una mejor comunicacion usando canales digitales,
como lo son las redes sociales, los sitios web, blogs, emails, entre otros,
favoreciendo la elaboracién de estrategias para la satisfaccion de clientes nuevos y

clientes potenciales. El marketing digital es un conjunto de estrategias que estan
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dirigidas a comercializar una marca, por medio de canales digitales. Cuya diferencia
del marketing tradicional es que al utilizar los medios digitales permiten medir y
realizar un analisis de los resultados de las estrategias que se emplean de manera
rapida, acertada y en tiempo real. Permite una relacion mas directa, positiva y
duradera con los clientes, dandoles un mejor valor y creando una ventaja
competitiva frente a otras instituciones que no utilizan los medios y las herramientas
digitales.
El marketing digital brinda la capacidad de hacer crecer a una organizacion de
manera viable. Puedan orientarse particularmente a su publico objetivo o abrirse y
atraer a un publico nuevo ya que las redes sociales ayudan a que las acciones
promocionales lleguen directamente a ellos. Forman que tienen los distintos canales
digitales de difundir y promocionar los productos y/o servicios para llegar a una gran
cantidad de usuarios en poco tiempo es sorprendente.
El marketing digital constantemente esta en evolucion, cada dia hay nuevas
novedades por lo que es importante que se esté al tanto de las tendencias que
vayan surgiendo en la red, ya que son clave para cualquier tipo de empresa porque
permite que puedan adaptar o planear nuevas estrategias para destacar sobre la
competencia. Para Mendoza Araujo, Estrada-Codigo, Diaz Guerrero, Goez Ortega
y Granados Rodriguez (2017) las tendencias que han caracterizado la evolucién del
marketing digital son:

v Publicidad nativa

v Marketing de contenidos

v La personalizacién

v' La automatizacién del marketing
En palabras de Sanchez de Puerta (2018) el plan de marketing digital se refiere a
“aquel documento escrito que recoge los objetivos, planificacidn estratégica y
acciones de marketing aplicado a los medios interactivos cuyo objetivo es plasmar
el desarrollo de las estas acciones para evaluar el alcance de los objetivos” (p. 49).
Un plan de marketing es una herramienta en la cual se especifican y se administran
todas las estrategias que la empresa debe llevar a cabo para alcanzar el objetivo

final que se ha fijado (Shum Xie, 2019), ademas, la forma en que el documento sea
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detallado va a depender del tipo de empresa que sea (Villanueva y Toro, 2017), y
debe ir correctamente planteado. Resultan ciertos beneficios para la empresa al
realizar un plan de marketing digital, Shum Xie (2019) determina que algunos de
ellos son:

v Ayuda a estar mas enfocado

v" Mantiene la motivacion, el enfoque y el esfuerzo

v" Fomenta a la creatividad del equipo de trabajo

RESULTADOS

Se realizo un andlisis para el MIIPT. Un analisis interno se identificé cual es la
situacion digital en la que se encuentra el museo, investigando si cuenta con algun
sitio web o blog, si es funcional y se actualiza periédicamente, en qué redes sociales
se encuentra presente y si su actualizacion en ellas es constante, ademas de
analizar las métricas y analiticas. Por otra parte, para el caso del analisis externo se
identifico cual es el mercado en el que se compite, identificando su publico objetivo
y creando el perfil del cliente, teniendo en cuenta los factores demograficos,
geograficos y psicograficos, asi como también, se realizé una investigacion de la
competencia. Por ultimo, se hizo un analisis FODA para identificar cuales son
fortalezas y debilidades a nivel interno y las oportunidades y amenazas a nivel
externo, permitiendo conocer las ventajas y oportunidades que se deben explotar.
El resultado del analisis interno, se identifico la situacion digital interna en la que se
encuentra el museo esta muy limitada, por lo que la publicidad digital para la
comunicacion y difusion de contenidos es casi nula. Carecen del uso e
implementacion de medios digitales, no cuenta con una pagina web y no todas las
redes sociales estan activas, el unico medio digital en el que se encuentra presente
es Facebook, cuya pagina fue creada hace un afio.

El tipo de contenido que se publica en la pagina es poco variable, ya que solo se
muestran publicaciones de las visitas al museo, fotografias que les comparten,
novedades del museo, asi como también sus visitas de promocién. Tras observar
la pagina de Facebook se determind que no se actualiza constantemente y la

comunidad en ella no es tan fuerte.
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El resultado del analisis externo, la segmentacion de mercado permite conocer el
publico objetivo, especificamente sus factores geograficos, demograficos vy
psicograficos. Es de gran importancia porque ayuda a establecer e implementar
estrategias para dicho publico.

El MIIPT ya tiene identificado su publico objetivo, por lo que no sera necesario
realizar un estudio para conocer el perfil del cliente que visita el museo, cabe
destacar que el espacio museologico mas alla de ser un referente y orientarse a
promover la ciencia y tecnologia en nifias, nifios y jovenes, también esta abierto a

un publico general que se puede alimentar del conocimiento generado por el museo.
Tabla no. 1 Perfil del cliente del MIIPT

Perfil del cliente del Museo Interactivo de Insectos y Plantas Terrestres

Geografica: Ubicacion: El objetivo principal es el publico
infantil y adolescente de las zonas rurales del
estado de Veracruz.

Demogriafica: Edad y sexo: Esta definido por hombres y
mujeres de 6 a 24 afos.

Nivel socioecondmico: EI publico se
encuentra identificado en pobreza moderada.
Profesion: Estudiantes de nivel primaria,
secundaria, educacion media superior y
superior.

Psicografica: Intereses, caracteristicas y comportamiento:
Nifias, nifios y adolescentes interesados en
espacios educativos de ciencia y tecnologia,
ademas de lugares interactivos que les
permita desarrollar y reafirmar mayores
conocimientos y/o aprendizajes de manera
divertida y entretenida.

Fuente: Rebeca Patifo,2021

En el Analisis de la competencia (TABLA No.2), teniendo en cuenta la oferta cultural
y/o patrimonial que ofrecen los museos, en los municipios de Actopan, La Antigua,
Paso de Ovejas, Puente Nacional y Ursulo Galvan ubicados en el estado de
Veracruz, se comprobd que la competencia no es tan numerosa, existen tan solo
dos museos, el Museo del Sitio de Cempoala y el Museo Interactivo de Insectos y
Plantas Terrestres (MIIPT). Sin embargo, el Museo del Sitio de Cempoala no es
considerado como una competencia directa ya que es un museo que se ubica dentro
de la clasificacion de museos arquitectdénicos mientras que el MIIPT se clasifica
como un museo de ciencia, por lo que el Museo del Sitio de Cempoala no esta

enfocado en promover la ciencia y tecnologia en infantes y adolescentes, sin
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mencionar que no es un museo interactivo, por tales razones el museo pasar a ser

una competencia indirecta.

Tabla no. 2 Analisis de la competencia

Variable | Analisis de la Competencia
Museo Museo del Sitio de Cempoala. | MIIPT: Museo Interactivo de
Insectos y Plantas Terrestres.

Ubicacion Se encuentra ubicado en la | Se encuentra ubicado en el
Zona Arqueolégica Cempoala, | Instituto Tecnolégico de Ursulo
91669, Cempoala, Veracruz. Galvan, KM 4.5, Carretera
Cardel- Chachalacas, Ursulo
Galvan, Veracruz.

Descripcion Es un lugar que presenta los | Es un espacio que a través de la
vestigios de la cultura totonaca | ciencia de insectos y plantas
como: restos de murallas, | terrestre pretenden fomentar en
figurilas de hombres vy | los infantes y adolescentes las
animales, estatuas de dioses y | vocaciones cientificas y
diversos utensilios cotidianos. | tecnoldgicas.

Infraestructura El estado en que se encuentra | Actualmente la infraestructura
la infraestructura del museo es | del espacio museolégico se
bueno para la acogida de | encuentra en perfectas
visitantes. condiciones para recibir a los

visitantes.

Servicios - Recorridos guiados - Recorridos guiados
- Elementos arqueoldgicos en | - Colecciones de insectos y
exhibicion plantas en exhibicién
- Sanitarios - Modelos gigantes en exhibicion
- Guardarropa - Actividades interactivas

- Videos documentales
- Platicas de expertos
- Exposiciones

Medios de Promocion

Herramientas Pagina Web No cuenta con una | No cuenta con una
digitales Pagina Web Oficial, | Pagina Web Oficial
solo se promociona y
difunde

por medio de Ila
Pagina del Sistema

de Informacién
Cultura de México.

Facebook N didien e mesecioicsefestadbieota connangufaEnpage en

ress&moi.social. fanptayesge exsast | red
socisbcial

Instagram NoNierntiepeegasizneia [en  No tiene presencia en
estestadedcatial. No tiesta pedssraii.en

Twitter No tiene presencia|erstaMedtsrmabresencia en
Nod&aeqdesamnaia en esta red social.
esta red social. No tiene presencia en

esta red social.

Fuente: Rebeca Patifno,2021
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Tabla no. 3 Aplicacién del método FODA en el MIIPT

Fortalezas Oportunidades

1. Actualmente entre las piezas y/o materiales | 1. Uso de tecnologias de informacion y
que conserva el museo, existe una variada comunicacion.

coleccion de insectos y plantas.
2. Las personas estan utilizando el internet
2. Constituye un aporte educativo a las como un medio para buscar espacios de
nuevas generaciones sobre la ciencia de entretenimiento y aprendizaje.

insectos y plantas terrestres.
3. Cada vez mas las personas disponen de al
3. Elingreso al espacio museolégico es menos un dispositivo digital.

gratuito para el publico.
4. Las plataformas digitales son herramientas
4. Cuenta con personal altamente capacitado | efectivas para publicitarse y promocionarse.
para su atencion.
5. Publico potencial no explotado por el
5. Al encontrarse dentro de las Instalaciones museo.

del Instituto Tecnolégico de Ursulo Galvan
cuenta con una buena ubicacién.

Debilidades Amenazas

1. Débil posicionamiento de la marca. 1. Desinterés de la sociedad por realizar
visitas a sitios educativos, culturales,

2. Dispone de escasas herramientas de cientificos y tecnolégicos.

publicidad 2. Competencia de espacios o sitios con un

mayor atractivo para ser visitados.
3. Deficiente inclusion en plataformas
digitales. 3. Posible desaparicion debido a la poca
afluencia de visitantes de la region.

4. Carencia de estrategias de marketing
digital para el sitio. 4. Contingencia causada por la pandemia de
COVID-19

5. Baja demanda de visitantes de la region al
espacio museoldgico.

Fuente: Rebeca Patifno,2021

Analisis de la aplicacién del método FODA.

El Museo Interactivo de Insectos y Plantas Terrestres ubicado dentro de las
instalaciones del Instituto Tecnoldgico de Ursulo Galvan (ITUG) es un espacio
dinamico que permite que nifios y jovenes se relacionen con la ciencia de insectos
y plantas siendo este un aporte a su formacién integral ademas permite que en ellos
se promueva el interés por la ciencia y la tecnologia. Cabe destacar que el MIIPT
es el Unico museo interactivo en el municipio de Ursulo Galvan y es una forma muy
interesante de acercar a los puertos y adolescentes a estas especies de la mano de

un profesional e incentivarlos a la conservacion de la naturaleza.(TABLA No. 3)
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Las fortalezas del museo radican en que cuenta con una ubicacion estratégica ya
que las multiples visitas por parte de escuelas de educacion primaria, secundaria y
de nivel medio superior al ITUG permiten que puedan ingresar y conocer el espacio
museoldgico, siendo entonces un sitio de entrada facil para todos los nifios y
jévenes. Ademas, el sitio posee una diversa variedad de especimenes de plantas e
insectos que estan perfectamente conservados, manteniendo las partes del cuerpo,
la textura y el color intacto, y que afio con afo la coleccidn va en aumento para su
exhibicién, uniéndose al proceso de generar y reafirmar conocimientos y
experiencias a las visitas. También, cuenta con personal experto, profesionales
altamente capacitados y con una inclinacion hacia la investigacion, la ciencia y al
desarrollo y estudio de las especies conservadas en el museo.

El museo por ser nuevo en el mercado no cuenta con posicionamiento de su marca
lo que hace necesario que estando ya en su etapa de crecimiento se implementen
estrategias para divulgar todas las caracteristicas que distinguen al espacio
museologico, llegando a clientes nuevos y existentes, a través de distintos medios
digitales. El MIIPT cuenta con poca presencia en el mundo virtual, lo que hace
imprescindible que se establezcan las plataformas digitales adecuadas para la
difusién del museo, la promocién y comunicacion de sus actividades.

El marketing digital ayudara a que los clientes potenciales se involucren mas con el
servicio que el museo esta brindando y al mismo tiempo se logre que se conecten
mas con la marca lo que hace que se genere una fidelizacion con el cliente, por ello
se debe aprovechar al maximo mientras la competencia aun no se encuentra tan
incursionado en estos medios. Se identifico oportunidades que ayudaran con el
cumplimiento de los objetivos si bien se aprovechan, dentro de las cuales se
encuentran el hacer uso de las redes sociales que no solo pueden ser aprovechadas
para la promocion y comunicacion con el publico, pueden ser utilizadas como una
forma de escuchar a los visitantes del museo y obtener una retroalimentacion acerca
de las experiencias que vivieron durante su visita y todas aquella quejas y
sugerencias que permitan la mejora del museo. Tener una Pagina Web Oficial
ayudara a estar en contacto con los clientes o usuarios, permitiendo que puedan

conocer un poco sobre el museo, los servicios que ofrece y que es lo que pueden
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encontrar en el espacio museoldgico. Contar una pagina sera una manera mas de
publicitarse diariamente y al ser esta sencilla, fresca y nueva permitira diferenciarse
y estar un paso adelante de la competencia.

Las nuevas tecnologias, el internet y las redes sociales se han convertido en una
parte indispensable de la sociedad, especialmente entre los nifios y jovenes, los
cuales le dedican una gran parte de su tiempo colocandose como algo cotidiano
entre ellos; es justamente aqui donde se debe tener contenido util, actualizado y
relevante que se les pueda proporcionar, de manera que se vean atraidos e
interesados por adquirir un nuevo aprendizaje que esté basado en la curiosidad y la
ciencia permitiendo que puedan optar por visitar el museo.

ElI MIIPT tiene amenazas que debe afrontar y no debe dejar pasar a la ligera ya que
de no ser consideradas pueden llevar al museo a un posible fracaso. Estas posibles
amenazas se tratan del desinterés que puede presentar la sociedad por visitar sitios
con una indole cientifica y tecnoldgica. Los espacios que pueden ser considerados
por el consumidor como mas atractivos para conocer, visitar o explorar, y por si
fuera poco, existe también la posibilidad de que el museo llegue a desaparecer si
existe poca afluencia de visitantes, sumandole a esto una de las mayores amenazas
que se ha presentado en pleno 2020, la pandemia del COVID-19, una situacion que
ha tenido muchos efectos negativos tanto en personas como en empresas,
impidiendo que se lleven a cabo las operaciones normales de algunas entidades,
provocando el cierre definitivo de varias organizaciones e incitando el cierre
temporal de otras, como es el caso del Museo Interactivo de Insectos y Plantas
Terrestres. Por ello, unas de las estrategias que se pueden llevar a cabo para
confrontar estas situaciones es generar contenido, actividades y/o platicas por parte
de expertos que se realicen mediante el uso de tecnologias y medios digitales, ya
que son una opcion que permite reducir el contacto fisico y que aparte de ser una
via que permita alcanzar y generar mayor interés al publico por el museo, es una

manera de mantener la seguridad propia y la de los demas.
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Propuesta estratégica, acciones e indicadores

Se analizo el mercado y se realizaron las estrategias de marketing digital, las cuales
se encuentran en las Tablas No. 4,5,6,y 7 dando importancia a la elaboracion de
las redes sociales mas utilizadas por el publico objetivo, asi como también a la
elaboracién de la propia pagina web del MIIPT. También se presentan los
indicadores de gestion que se han determinado para poder medir cada una de las
estrategias que se plantearon en los objetivos de la propuesta y asi poder llevar un

control
Tabla no. 4 Propuesta 1 del MIIPT

Propuesta 1 del MIIPT

Vision estratégica Incrementar el reconocimiento del MIIPT:
Museo Interactivo de Insectos y Plantas
Terrestres en el estado de Veracruz a través del
uso de herramientas digitales.

Objetivo Obtener un mayor posicionamiento del Museo
N°1 Interactivo de Insectos y Plantas Terrestres en
el estado de Veracruz para finales del tltimo
trimestre del afo 2020 a través de la
implementacién de canales digitales,
incrementando un 15% el nimero de
seguidores en promedio mensualmente.

Estrategia Crear y fortalecer los canales de difusién mas
utilizados por el publico objetivo
Acciones e Creary disefiar una pagina de Instagram y

Twitter ademas de seguir manteniendo
activa la pagina de Facebook ya existente
para informar de todo lo relacionado con el
museo y que permita generar expectativas
visuales y de contenido interesante y
confiable sobre la expresion de ciencia y
tecnologia que muestra el museo

¢ Realizar un archivo fotografico digital para la
promocién en las redes sociales

¢ Mantener informado al publico objetivo en
todo momento acerca de cursos, talleres y
eventos del museo.

e Realizar el marketing de contenidos en
redes sociales, cuyas actualizaciones sean
de lunes a sabado y los domingos si la
marca lo requiere, cuyas publicaciones sean
propias y de fuentes confiables y
reconocidas.

e Llevar a cabo la publicidad pagada en las
redes sociales que permita llegar a un mayor
namero de usuarios.

o Establecer hashtag para la marca.
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Indicadores para los canales de difusion

Instagram:

¢ Cantidad total de visitas al perfil.

¢ Numero de veces que se le dieron click en el
sitio.

¢ Cantidad total de impresiones (desde el feed
de Instagram, desde el perfil y desde los
hashtag).

e Aumento en seguidores.

o Likes: Total de usuarios a los que les ha
gustado la publicacion.

e Comentarios: cantidad de usuarios que
comentaron en el post.

Twitter:

e Cantidad total de publicaciones se han
hecho en el perfil.

Cantidad total de impresiones.
Cantidad total de visitas al perfil.
Cantidad total de menciones.
Cantidad de seguidores nuevos.

Tiempo

Cada 30 dias

Fuente: Rebeca Patifno,2021

Tabla no. 5 Propuesta 2 del MIIPT

Propuesta 2 del MIIPT

Vision estratégica

Incrementar el reconocimiento del MIIPT:
Museo Interactivo de Insectos y Plantas
Terrestres en el estado de Veracruz a través del
uso de herramientas digitales.

Objetivo
N° 2

Fortalecer la proyeccion educativa, cientifica y
tecnoldgica del museo mediante la publicacién
de contenido relevante en los diferentes canales
digitales.

Estrategia

Difundir mediante las redes sociales y la pagina
web la influencia educativa, cientifica y
tecnoldgica que tiene el museo

Acciones

e Crear contenido que muestre el propoésito
educativo y cientifico que tiene el museo.

¢ Publicar imagenes de las actividades que
realiza el museo que ayuden a fomentar las
vocaciones cientificas y tecnoldgicas.

¢ Disefnar publicaciones que estimulen el
conocimiento y promueva la ciencia y
tecnologia.

Indicadores

¢ Informe de contenidos para su revision y
reformular nuevos contenidos.

Tiempo

Cada semana.

Fuente: Rebeca Patifno,2021
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Tabla no. 6 Propuesta 3 del MIIPT

Propuesta 3 del MIIPT

Vision estratégica Incrementar el reconocimiento del MIIPT:
Museo Interactivo de Insectos y Plantas
Terrestres en el estado de Veracruz a través
del uso de herramientas digitales.

Objetivo Desarrollar un sitio Web para el museo que
N° 3 brinde informacién oportuna para el usuario y
pueda influir en su decisién por visitar el
espacio museoldgico.

Estrategia 1 Eleccion sobre cémo crear la pagina web.

Acciones o Definir si la pagina web sera creada con el
uso de una plataforma gratuita o pagada.

Estrategia 2 Desarrollo de la pagina.

Acciones e Seleccion de las pestarias principales.

¢ Incorporacion del contenido a la pagina
web.

e Analizar que tenga una buena usabilidad
y accesibilidad para el cliente interno y
externo.

e Corroborar que los logos y/o enlaces se
encuentren en un sitio visible y den
correctamente el acceso.

Indicadores Cantidad total de visitas.

Ratio de usuario nuevo o recurrente.
Duracion de visita de los usuarios.
Tasa de rebote.

Adquisicion a la pagina web

Tiempo Cada 30 dias

Fuente: Rebeca Patifno,2021

Tabla no. 7 Propuesta 4 del MIIPT

Propuesta 4 del MIIPT

Vision estratégica Incrementar el reconocimiento del MIIPT:
Museo Interactivo de Insectos y Plantas
Terrestres en el estado de Veracruz a través
del uso de herramientas digitales.

Objetivo Aumentar la comunidad en un 30% de la

N° 4 plataforma en la que el museo se encuentra
presente (Facebook) para finales del ultimo
trimestre del afo 2021.

Estrategia 1 Generar contenido de interés.
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Acciones

Preparacién de contenido nuevo para la
pagina de Facebook, los cuales sean
mas descriptivos e incluyan los hashtags
del museo y referente a la publicacion.

e Generar contenido relacionado con

las novedades del sector de la
marca.

e Crear contenido que esté orientado a

conocer la opinion de los seguidores
de la pagina de Facebook para tener
mayor interaccion con ellos.

e  Compartir las novedades del museo,

como lo pueden ser las colecciones,
los cursos, talleres, exposiciones,
entre otros.

Indicadores

Numero total de nuevos me gusta de la
pagina.

Numero total de nuevos seguidores.
Cantidad total del alcance de las
publicaciones.

Cantidad total de las Interacciones de
los contenidos.

Numero de veces que se le dio click en
el sitio.

CONCLUSIONES
Al no contar con una competencia directa en el mercado, se promociono y difundio
en los medios digitales ya establecidos, actividades, talleres y cursos que se

realizaron r tanto de manera presencial como digital para que se motive a los

Fuente: Rebeca Patifno,2021

estudiantes de todos los niveles a conocer el MIIPT.

Se dio conocer al publico todas las caracteristicas que distingue al MIIPT para poder

mantener en la mente del consumidor el nombre y la imagen del museo.

Se puso en marcha el plan de marketing establecido, debido a que las estrategias
que se han propuesto permiten que el museo sea mayormente reconocido y pueda
mejorar una mayor demanda al espacio museoldgico. Se debe seguir generando,

actualizando y dando una continuidad a las publicaciones de contenido en cada una

de las redes sociales establecidas para el museo.
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Con la finalidad de generar un mayor impacto en la sociedad y dar a conocer el
MIIPT se recomienda que el museo se siga expandiendo a mas medios de
comunicacién como lo puede ser YouTube, WhatsApp, la publicidad por correo
electronico y la radio.

Se necesita de una pagina web y es necesario que estas estén visibles en los
buscadores, se recomienda que el MIIPT siga mejorando el posicionamiento de su
pagina web para poder atraer a potenciales clientes.

Se disefiaron y se implementaron estrategias de mercadotecnia que estuvieron

basadas en informacién recopilada de fuentes primarias y secundarias.
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INTERVENCION ORGANIZACIONAL CON BASE EN LA NORMA
EC0359, CASO DE ESTUDIO.

ISRAEL IVAN GUTIERREZ MUNOZ', ZITA XIAHUITL SALAZAR MUROZ2, SIGFRIDO SORIANO LERMA3

RESUMEN.

La presente investigacion aplicada tuvo como objetivo realizar una intervencion
integral en una unidad de negocio dedicada al sector restaurantero, ubicada en el
Estado de Durango, Dgo., bajo el estandar de competencia “Proporcionar servicios
de consultoria a PyMEs, EC0359” del Consejo Nacional de Normalizacion y
Certificacion de Competencias Laborales (CONOCER). La metodologia utilizada en
la etapa de diagndstico fue JICA, con apoyo del analisis FODA y de las herramientas
basicas de calidad para la deteccién de la causa raiz. Ante las circunstancias
adversas que estan viviendo las PyMEs en México, en donde la falta de apoyos
gubernamentales, las condiciones econdmicas y los efectos de la pandemia, la no
movilidad social y los cierres obligatorios ocasionados por las medidas de seguridad
de salud en los Estados, fueron devastadores para muchas de ellas, la rapida
adaptacion, innovacion tecnologica, resiliencia y mejoras en sus procesos son las
medidas mas adecuadas para enfrentar la “nueva normalidad”. Los resultados de la
consultoria fueron una planeacién enfocada al servicio al cliente, implementacion
de tecnologia y un seguimiento estricto a los indicadores de productividad, servicio
y gasto, generando un sostenimiento en sus ventas y evitando el cierre parcial o
total de la organizacion.

Palabras Clave: Consultoria, cambio, organizacion, estandar, intervencion.

! Universidad Tecnoldgica de Durango Ledn israel.gutierrez@utd.edu.mx
2 Tecnolégico Nacional de México/ Instituto Tecnolégico de Nuevo Ledn zita.sm@nuevoleon.tecnm.mx
3 Universidad Tecnoldgica de Durango sigifredo.soriano@utd.edu.mx

161



RESULTADO DE INVESTIGACION EN DESARROLLO EMPRESARIAL

ABSTRACT

State of Durango, Dgo., under the competence standard "Provide consulting
services to SMEs, EC0359" of the National Council for Standardization and
Certification of Labor Competencies (CONOCER). The methodology used in the
diagnosis stage was JICA, with the support of the SWOT analysis and the basic
quality tools for the detection of the root cause. Given the adverse circumstances
that SMEs are experiencing in Mexico, where the lack of government support, the
economic conditions and the effects of the pandemic, the lack of social mobility and
the mandatory closures caused by health security measures in the States, were
devastating for many of them, rapid adaptation, technological innovation, resilience
and improvements in their processes are the most appropriate measures to face the
"new normality". The results of the consultancy were planning focused on customer
service, technology implementation and strict monitoring of productivity, service and
expense indicators, generating sales support and avoiding the partial or total closure
of the organization.

Keywords: Consulting, change, organization, standard, intervention.

INTRODUCCION

En la actualidad y desde hace un tiempo el panorama economico para las PyMEs
es desfavorable, si a eso se le suma la incertidumbre generada por la pandemia del
COVID-19 ademas de la falta de productos y soluciones financieras por parte de la
banca en desarrollo y comercial, contribuye a que el panorama luzca aun mas
complicado. Las cifras que genera la Encuesta Nacional sobre Productividad y
Competitividad de las Micro, Pequefias y Medianas Empresas (ENAPROCE, 2018),
menciona que solo el 14% de las micro imparten capacitacion a sus empleados y
un 55.1% de las medianas hacen lo correspondiente, esto denota un espectro
negativo en la mejora de procesos, innovacion, mejora continua, adopcion de
tecnologia, etc., esto se refleja en otro indicador de acciones instrumentadas ante
problemas presentados en la organizacion donde el 40.4% de las micro no realiza
acciones para dar soluciones a las problematicas presentadas y esto a su vez

genera un alto indice de mortalidad de PyMES, como lo reflejan los indicadores
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donde se estima que 86.6% de 1,873,564 empresas en el pais tuvieron alguna
afectacion a causa de la pandemia; el estudio sobre Demografia de los Negocios
2020 estima que, de los 4.9 millones de establecimientos micro, pequenos y
medianos sobrevivieron 3.9 millones (79.19%), poco mas de un millén (20.81%)
cerraron sus puertas definitivamente y nacieron 619 mil 443 establecimientos que
representan 12.75% de la poblacion de negocios del pais. La mayor proporcion de
muertes se registré en establecimientos de servicios privados no financieros
(24.92%), comercio (18.98%) y manufacturas (15%), por tal motivo una solucion
para las micro pequenas y medianas empresas es la consultoria o intervencidn
organizacional como herramientas clave de asegurar la sobrevivencia en momentos
disruptivos lleno de incertidumbre donde el entorno volatil, incierto, complejo y
ambiguo (VUCA), debe llevar a la gerencia a la constante capacitacién y
preparacion no solo en el ambito de su competencia sino en todos aquellas de
competencias transversales que impacten de cierta forma en la organizacion, en
los ultimos afos ha habido una evolucion hacia un concepto aun mas complejo
denominado BANI (brittle, anxious, non linear, incomprehensible), traducido a
quebradizo, ansiedad, no lineal e incomprensible, esto es, quebradizo no se puede
confiar y se debe pensar que todo es fragil (economia, globalizacion, etc.), y no por
ser organizaciones grandes y solidas estan aseguradas, la ansiedad o miedo que
genera la incertidumbre de las decisiones en los entornos locales, regionales e
internacionales, la no linealidad se refiere a que ya no existe una relacién directa
ente causa y efecto, debido a que pequefios sucesos pueden provocar grandes
caos y por ultimo el termino incomprensible, lo cual describe la complejidad del
entorno, generando a la gerencia retos a la hora de la toma de decisiones asertivas
y lo unico que se tiene para tratar de mitigar los efectos de dicho entorno (BANI)

es la ciencia, los métodos, los modelos y un pensamiento holistico.
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DESARROLLO

Intervenir significa, operar sobre la capacidad de cambio que tenga la organizacion,
como tal, al relacionarse con el sistema humano en funciones, con el propdsito de
ayudarle, significa también, una interrupcién planeada del proceso de la
organizacion, con la finalidad de producir un cambio, y se caracteriza por ser un
conjunto de trabajos estructurados para alcanzar metas, realizar determinadas
actividades y/o tareas con el fin de incidir en mejoras en la organizacion. Los analisis
hacen énfasis en los procesos productivos, otros en aspectos relativos al mercado
y los consumidores (Romagnoli, 2007).

De acuerdo a Cosma y Cruz (2004), un diagnostico organizacional es un proceso
analitico que permite conocer la situacién real de una organizacion en un momento
dado para determinar sus problemas y areas de oportunidad, sometiéndola a un
analisis que al final debera conducir a un plan de accion concreto que permitira
mejorar su funcionamiento operativo y administrativo.

La mayoria de las empresas u organizaciones se ocupan de las tareas técnicas,
estructurales o administrativas como un medio para aumentar su eficacia en el logro
de las metas organizacionales, a continuacion, se menciona la metodologia utiliza

en la etapa de prediagnostico y diagnostico.

METODOLOGIA

La intervencion se realizd6 en una unidad de negocio dedicada al sector
restaurantero, ubicada en el Estado de Durango, Dgo., bajo el modelo del estandar
de competencia “Proporcionar servicios de consultoria a pymes, EC0359”, del
Consejo Nacional de Normalizacién y Certificacion de Competencias Laborales
(CONOCER). La metodologia utilizada en la etapa de diagnostico fue JICA, con
apoyo del analisis FODA y de las herramientas basicas de calidad para la deteccion
de la causa raiz. El estandar de competencia propone las siguientes fases: el
prediagnaostico, diagnostico, plan de accion, implantacion, seguimiento y evaluaciéon
y cierre del proyecto. De acuerdo a los resultados que arroje la evaluacién de

cuestionarios por area, se representa en diagramas de radar para cada una; y se
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toma como area prioritaria, la de menor calificacion para implementar las
estrategias.

Ademas, se realizé un inventario psicologico de clima organizacional (IPCO), el cual
es un instrumento que mide el nivel de actitudes comunicativas existentes en las
organizaciones, la capacidad y la habilidad de liderazgo dentro de la administracion,
el grado de motivacion que disponen los trabajadores y la satisfaccion laboral como
resultado de logros obtenidos.

Se desarrollo el plan de mejora, el cual, es el conjunto de elementos de control, que
consolidan las acciones de mejoramiento necesarias para corregir las desviaciones
encontradas en el sistema y en la gestién de operaciones de la organizacion (Sena,
2013). Por lo cual la intervencion proporciona estrategias a nivel estratégico, debido
a que el tipo de mejora afecto areas a nivel: procesos humanos, estratégico, tecno
estructural, administracion en recursos humanos, las cuales se desarrollaron en las
cinco areas funcionales de una empresa, como son: administracion, recursos
humanos, finanzas, mercado y ventas y produccion. Para integrar dichas estrategias
se utilizd la herramienta de cuadro de mando integral, generando objetivos
estratégicos, indicadores de medicidn (KPI), planes estratégicos y responsables de
cada actividad. Para la implementacion de las estrategias se propone el plan integral
de administracion de proyecto la cual tiene como fases la evaluacion individual de
iniciativas presentadas con el fin de verificar el presupuesto y las fuentes de
financiamiento, analizando las variables de objetivos, horizonte (tiempo), nivel de
direccion: alta direccion, direccion y departamentos, niveles intermedios, y
naturaleza del cambio, (radical, perfeccionamiento el procesos, organizacion, etc.),
para entonces, formar el programa de trabajo, ejecutarlo y dar seguimiento y control.
RESULTADOS

En la etapa de prediagnéstico se generé un FODA, con la finalidad de conocer a la

organizacion y su entorno.
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Tabla 1 FODA inicial de la unidad de negocio

Fortalezas Oportunidades Debilidades Amenazas
Adaptarse al cambio. | Crecimiento en el pais | No tener | Cambios en las
Tener identificados | en el consumo de | estandarizados todos | regulaciones y
sus clientes y su | carne (Res, pollo y | los procesos. afectaciones en Ia
competencia. cerdo). Deficiencia en el | economia por Covid.
Aceptacion de sus | Crecimiento en el uso | manejo de inventarios. | Bajos apoyos a las
productos. de plataformas | Los objetivos, metas, | MIPYMES.

Liderazgo efectivo. digitales y TIC'S en la | mision y visién no son | Bajos apoyos a la
No se tiene | industria alimenticia. conocidos  por el | industria alimenticia.
endeudamiento. Apertura de | personal. Restricciones en el
Conocer su producto y | franquicias y | No se tiene wuna | consumo de carne por
mercado. sucursales en la | instalacion propia. hormonas.

ciudad, estado y pais.

Como siguiente paso la metodologia nos pide realizar un diagnostico de la
organizacion por sector, los resultados del diagnostico de los departamentos

funcionales de la organizacion: administracion, mercado, finanzas, producciéon y

recursos humanos, se presentan en la figura 1.

®=Su puntaje e

Meta

Administracion
10.00_/

8.00
Marketingg 6.00
4.00
200

0.00

Area preventiva®®

R. Humanos®

@Mercado

@Finanzas

“Operaciones

Figura 1 Diagndstico de la unidad del negocio

Fuente: Diagndstico JICA

En el grafico podemos observar la linea verde, indicando los resultados obtenidos

en la empresa, sefialando los departamentos susceptibles de mejora son marketing,

administracién y recursos humanos.
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Dentro del area de Administracion se observa (figura 2), la debilidad en la estructura

organizacional, en la planeacion estratégica y en sus politicas y procedimientos.

30
25
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15

10

(%]

Estructura Planeacion Toma de decisiones Politicas y
organizacional estratégica procedimientos

m Puntaje m Meta
Figura 2. Grafica area de administracion
Fuente: Diagndstico JICA
El resultado del area de mercado (figura 3) la cual considera la estrategia de
mercado como su debilidad mas fuerte.

30
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15
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§

0

Comportamiento Clientes Competencia Estrategia de
de ventas mercado

B Puntaje ® Meta

Figura 3 Grafica area de mercado
Fuente: Diagnéstico JICA

Los resultados del diagndstico del area de Recursos Humanos, (figura 4), se
observa la capacitacién una debilidad muy fuerte, seguida del reclutamiento del
personal.
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Figura 4 Grafica area de Recursos Humanos
Fuente: Diagnéstico JICA

El resultado del area de mercadotecnia como se puede observar en la grafica existe
una debilidad significativa la cual representa un aspecto susceptible de mejora.
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Figura 5 Grafica area de mercadotecnia
Fuente: Diagndstico JICA
Aspectos susceptibles de mejora

Siguiendo la metodologia JICA se realizé6 un andlisis causa raiz de las areas
susceptibles de mejora que segun el diagndstico son: Mercadotecnia, Recursos
Humanos y Administracién y como parte complementaria y para enriquecer la
intervencion, se aplicd un test de clima organizacional, tomando en cuenta con ello
el analisis del capital humano de la empresa, observando las dimensiones de
comunicacion, liderazgo, motivacion y satisfaccion laboral, en donde el resultado de

la organizacion se concentra en la tabla 2.
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Tabla 2 Resultados por dimension del test IPCO

Dimensién Resultado
Comunicacion 23
Liderazgo 28
Motivacion 31
Satisfaccion laboral 27

Descripcion de la solucién propuesta

Criterio
Medio
Alto
Alto
Alto

En la tabla 3 podemos observar las descripciones propuestas en el area de

mercadotecnia, recursos humanos, administracion y en
comunicacion.

Tabla 3 Descripcion de las soluciones

Elaborar la
estrategia de
mercadotecnia,
con la inclusiéon
de una
subestrategia o
procedimiento de
marketing digital,
asi como
capacitar al
subgerente para
que pueda llevar
a cabo esta
estrategia.
Elaboracioén de un
sitio web de la
empresa y
generar un mayor
alcance en
medios digitales e

impresos

Elaboracion de
una encuesta de
satisfaccion  del

cliente para medir
Tener un mayor
alcance en la
promocion de los
productos en
diferentes
segmentos,
obteniendo
mejores ventas
en lineay
mejorando la
satisfaccion del
cliente

Definir los criterios
a utilizar para la
seleccion del
personal y elaborar
la politica de
seleccion del
personal.

Definir los perfiles
de puestos

Definir la induccion
y realizar los
documentos y
procedimientos
para llevarla a
cabo.

Detectar las
necesidades de
capacitacion.
Elaborar el
programa de
capacitacion.

Tener un mejor
desempefio en el
personal, asi como
mediante la
seleccion de
personal, tener un
personal mas apto
y capacitado,
aumentar la
productividad de la
organizacion.
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Capacitar a la

gerencia  sobre
planeacién
estratégica.
Documentar los

procedimientos de
la  organizacion

(incluyendo la
descripcion de
puestos).

Publicar el
organigrama,
mision, vision,
valores.

Elaborar informes
de desempeno.

Poder medir el
desempefio de la
empresa,
buscando con ello
que la
satisfaccion del
cliente y la
calidad se vea
reflejada en ello.

la dimension de la

Promover la integracion

con dindmicas de
integracion y reuniones
entre los empleados

buscando fortalecer la
confianza.

Mejorar los canales de
comunicacion entre las

areas.

Reuniones semanales
para comunicar a los
empleados sobre
informacion  pertinente
para desarrollar su
empleo y ver

necesidades.

Mejorar la comunicacion
de la organizacion lo
cual pueda verse
reflejado en mejores
resultados.
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% de
herramientas
incorporadas en
marketing digital /
total de
herramientas de
marketing digital
% incremento de
las ventas en
linea

Reporte semanal
considerando
alcance (Numero
de personas a las
que les aparecio
el anuncio de la
empresa)
Reporte mensual
de ventas por
plataformas
digitales

Horas de trabajo
enla
actualizacion de
las plataformas y
el menu digital
Horas de trabajo
en el reporte de
ventas de las
plataformas.
Horas de trabajo
enla
capacitacion.
Horas de trabajo
en la definicion
de la estrategia.
Horas de trabajo
en la elaboracién
del sitio web.
Horas de trabajo
en la medicion de
la satisfaccion del
cliente.
Presupuesto para
la elaboracién de
la pagina web
Presupuesto para
las
capacitaciones
Presupuesto para
las campanas de
mercadotecnia y
medir la
satisfaccion.

% de cumplimiento
del programa de
capacitacion.

% de elaboracion
de los perfiles de
puesto

Reporte de los
procesos de
induccion
Seguimiento a la
documentacién de
los perfiles de
puesto

Reporte mensual
de las
capacitaciones
otorgadas

Horas de trabajo en
la elaboracién de
las politica,
induccion y perfil de
puesto

Horas de trabajo en
la deteccion de las
necesidades de
capacitacion y
capacitaciones
Presupuesto para
las capacitaciones
y el proceso de
induccion.
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% de
procedimientos
documentados/
total de
procedimientos
por elaborar

Recorrido
mensual sobre la
publicacién de la
politica, misién,
valores.
Reuniones con el
personal para
buscar mejorar el
desempefio y
como
mecanismos de
planeacion

Horas de trabajo
en la capacitaciéon
sobre planeacion
estratégica.
Horas de trabajo
enla
documentacién
de
procedimientos.
Horas de trabajo
en la evaluacién
de resultados y
desempefio.
Presupuesto para
la capacitacion en
planeacién
estratégica.

Test IPCO

Reuniones semanales,
dinamicas de
integracion mensuales
calendarizadas,

Presupuesto para las
dinamicas de
integracion.

Horas de trabajo
empleadas en las
reuniones.

Horas de trabajo en las
dinamicas de
integracion.
Presupuesto para
mejorar los canales de
comunicacion.
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CONCLUSIONES

El objetivo de realizar la intervencion organizacional a la unidad de negocio bajo el
estandar de competencia “Proporcionar servicios de consultoria a PyMEs, EC0359”
del Consejo Nacional de Normalizacion y Certificacion de Competencias Laborales
(CONOCER), fue elaborar el diagnostico general de la empresa y proponer el
sistema de mejora, cuyos resultados fueron; una planeacion enfocada al servicio al
cliente, implementacién de tecnologia y un seguimiento estricto a los indicadores de
productividad, servicio y gasto, generando un sostenimiento en sus ventas y
evitando el cierre parcial o total de la organizacién, todo ello reflejado en el cuadro
3, descripcidén de soluciones, en conjunto con el plan de trabajo que se creo6 para
la organizacion, sin duda la intervencion o consultoria, es una forma de mitigar los
efectos de eventos disruptivos como la pandemia provocada por el COVID -19, asi
como efectos colaterales como los cierres parciales y situaciones economicas

inestables.
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BASES TEORICAS - METODOLOGICAS DE LA CONSULTORIA
COMO BASE FUNDAMENTAL DEL SOSTENIMIENTO EN LAS
PYMES DE MEXICO.

ISRAEL IVAN GUTIERREZ MURNOZ', SIGFRIDO SORIANO LERMAZ, DIANA AZUCENA VILLASEROR MATA3

RESUMEN.

La presente investigacion documental tuvo como objetivo generar las bases
tedricas-metodologicas de la consultoria como un medio para alcanzar la
sostenibilidad en las PyMEs de México, con dicha investigacion documental se
pretende obtener una metodologia integral con base en los modelos tedricos del
desarrollo organizacional y los distintos estandares de competencia generados por
el Consejo Nacional de Normalizacion y Certificacion de Competencias Laborales
(CONOCER), en el area de la consultoria integral, que proporcione los elementos
necesarios para realizar una consultoria integral a una unidad de negocio,
coadyuvando al desarrollo, supervivencia y sostenibilidad de la misma, partiendo de
un analisis tedrico- metodoldgico, aunado con las herramientas de calidad que
proporcionan una Vvision holistica del sistema y asi generar propuestas solidas e
integrales que puedan generar estrategias gerenciales, tacticas y operativas
factibles para la organizacion.

Palabras Clave: Consultoria, intervencion, organizacion, metodologia.

ABSTRAC:

The objective of this documentary research was to generate the theoretical-
methodological bases of consulting as a means to achieve sustainability in SMEs in
Mexico, with said documentary research it is intended to obtain an integral
methodology based on the theoretical models of organizational development and the

different competence standards generated by the National Council for
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Standardization and Certification of Labor Competencies (CONOCER), in the area
of comprehensive consulting, which provides the necessary elements to carry out
comprehensive consulting for a business unit, contributing to the development,
survival and sustainability of the same, based on a theoretical-methodological
analysis, coupled with quality tools that provide a holistic view of the system and thus
generate solid and comprehensive proposals that can generate feasible
management, tactical and operational strategies for the organization.

Keywords: Consulting, intervention, organization, methodology.

INTRODUCCION

El desarrollo organizacional es un esfuerzo planificado que realizan las
organizaciones desde los niveles mas altos, con el fin de incrementar la eficiencia
del personal y cumplir con los objetivos de la organizacion, esto es responder a los
cambios, estrategias educacionales para cambiar la cultura y la estructura de las
organizaciones, adaptandose a las nuevas tecnologias, los nuevos retos del
mercado, entre otros. (Pinto, 2012).

Se pudiera decir que el desarrollo organizacional trata de las personas y las
organizaciones como un todo, un sistema, que mediante el cambio planificado
puede lograr que funcione mejor, ayudandose de las ciencias de comportamiento y
enfocandose en la cultura, los procesos y la estructura de la organizacion para
lograrlo. (French, Bell, 1996).

Alo largo de la historia las empresas que no desarrollan sus fortalezas y atacan sus
debilidades atacando a los retos que se les presentan tienden a desaparecer, es
por lo que el desarrollo organizacional se entiende como una estrategia de cambio
controlado, en donde las organizaciones a través de la planificacion y una serie de
acciones y estrategias pueden solucionar problemas a los que se enfrentan.
(Hernandez, Gallardo, Espinoza, 2011).

Para Chiavenato (2006), el concepto de desarrollo organizacional esta relacionado
con los conceptos de cambio y de capacidad de adaptacién de la organizacion a los

cambios que ocurren en el ambiente, el principal cambio debe de darse en las
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personas, la naturaleza y la calidad de la organizacion, en pocas palabras el
desarrollo organizacional es un cambio organizacional planeado.

El desarrollo organizacional busca a través de un enfoque orientado a la accion que
proporciona técnicas y herramientas que funcionan para ayudar a la organizacion a
crecer o cambiar mediante una planeacidn que se aplica en toda la organizacién y
que se administra de los niveles jerarquicos superiores a los inferiores. (Landy y
Conte, 2005).

Se puede mencionar que el desarrollo organizacional maneja acciones de contexto
social y a su vez de administracion cientifica es por ello que se puede decir que es
una mezcla entre ciencia y arte, lo cual lo convierte en una disciplina apasionante.
(Guizar, 2013)

Se pudiera decir que las intervenciones son una serie de actividades estructuradas,
con ciertas areas de la organizacién buscando a través de estas, mejorar directa o
indirectamente las metas y objetivos de la organizacion, constituyendo el impulso
del DO. (French y Bell, 1996).

Guizar (2013, pag. 6) menciona que las intervenciones son “medios de los que se
vale el D.O. para llevar a cabo el cambio planeado (por ejemplo: reuniones de
confrontacién, consultoria de procesos, administracion de estrés, etc.”

La intervencién es una técnica que se utiliza para mejorar la eficacia de las
personas, las relaciones entre dos o mas personas, la forma de funcionar de los
grupos y la relacion entre los mismos con la eficacia de la organizacién mediante la
utilizacién de herramientas de recoleccion de datos y diagnodsticos organizacionales.
(Chiavenato, 2006).

Para Pinto (2012), una de las estrategias mas usadas dentro del desarrollo
organizacional es la intervencidn que consiste en contratar a un consultor que ayude
a través de diferentes herramientas, dar soluciones a las necesidades de la
organizacion.

Se puede decir entonces que una forma de intervencion es la consultoria de
empresas, que es un servicio que presta un asesor profesional independiente, que

ayuda a la alta direccion y a la organizacidén en si, a alcanzar objetivos y metas,
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mediante la puesta en practica de un cambio que ayuda a solucionar los problemas
existentes y a mejorar en las areas propuestas y evaluadas. (Kubr, 1997).
Guizar (2013) define que un consultor, es el responsable en conjunto con la alta
direccion de llevar el cambio dentro de la organizacién, ademas de que coordina y
promueve dicho proceso, se puede decir que es el agente de cambio y que dicho
agente puede ser interno o externo a la organizacion.
Teorias o modelos de intervencion (clasicos y modernos)
Modelo de Kurt Lewin
Este modelo se basa en la teoria del campo de fuerza, es decir que todo
comportamiento o situacion es resultado de un equilibrio entras las fuerzas de
impulso y de restriccion, que se contraponen, este modelo se basa en que si se
modifica una de las fuerzas en este caso las impulsoras se puede modificar el
desempeno. (Hernandez, Gallarzo y Espinoza, 2011).
Para Guizar (2013) el modelo de cambio de Kurt Lewin se define como una
modificacion o cambio entre las fuerzas que hacen que el comportamiento de una
organizacion sea estable, dicho comportamiento se debe a dos tipos de fuerzas: las
impulsoras y las restrictivas. Cuando ambas fuerzas se encuentran equilibradas,
los niveles de comportamiento se mantienen, para propiciar el cambio se debe de
romper ese equilibrio.
Hartasanchez (2009), el hace mencion de que el modelo de cambio de Lewin, es un
modelo de cambio planeado en donde a través del estudio del comportamiento de
fuerzas de impulso y restrictivas se puede llegar a dicho cambio y este cambio
conlleva 3 fases: descongelamiento, cambio o movimiento y recongelamiento.
Para poder llevar a cabo estas 3 fases se necesita:

1. Determinar el problema
Identificar su situacién actual.
Identificar la meta por alcanzar.

Identificar las fuerzas que inciden.

o &> on

Desarrollar la estrategia de cambio.

177



RESULTADO DE INVESTIGACION EN DESARROLLO EMPRESARIAL

Modelo de cambio planeado o de planeacién

Para Burke (1988) el modelo del cambio planeado de Lippit, Watson y Wesley
amplia las fases del modelo de Lewin, asi como que denotan que cada fase del
modelo conlleva una accién en especifico.El modelo de planeacion trata de que toda
la informacion debe fluir libremente entre toda la organizacion y el agente de cambio,
y que de esta informacion saldran los planes de accién para llevar a cabo dicho
cambio. Guizar (2013) menciona que el modelo pone un especial énfasis en
desarrollar una planeaciéon detallada del proceso de cambio para lograr con éxito
los fines del programa.Hernandez, Gallarzo y Espinoza (2011), mencionan que el
modelo de planeacion de Lippit, Watson y Wesley solamente sera funcional si el fluir
libre de la informacién entre la organizacion y el agente de cambio, logra generar
planes de accion.

Modelo de investigacién/accion

El modelo de investigacion-accion refiere que el proceso de cambio de puede dar a
través de una recoleccion sistematica de datos, que a su vez nos ayudad a elegir
las acciones de cambio. La importancia de este modelo es que proporciona una
metodologia cientifica para administrar el cambio. (Hernandez, Gallarzo y Espinoza,
2011).

Para Guizar (2013), este modelo es de alta aplicabilidad, ya que lo considera como
un proceso ciclico entre los integrantes de la organizacion y un experto en DO,
poniendo principal énfasis en la recoleccion de datos y el diagndstico antes de la
accion, planeacién e implantacién, pero realizado una cuidadosa revision de los
resultados después de haber realizado las acciones.La investigacion-accion es una
investigacion en accion, con las metas de hacer que esta sea mas efectiva French
y Bell (1996) la definen que la investigacion-accion es el proceso de recopilar datos
de la investigacion en forma sistematica acerca de un sistema actual en relacion
con algun objetivo, meta o necesidad que tenga ese sistema; de alimentar de nuevo
el sistema; de emprender acciones por medio de variables alternativas
seleccionadas dentro del sistema, basandose tanto en los datos de la hipdtesis; y

de evaluar los resultados de las acciones, recopilando datos adicionales.
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Modelo del cambio planeado de Faria Mello

El modelo presentado para el cambio planeado por Faria Mello consta de etapas o
fases de consultoria, considera la fase de entrada como la exploracion y el
reconocimiento de la organizacion antes de la firma de algun contrato, es decir el
primer contacto entre la organizacion y el consultor, considera la fase de entrada
como una gran fase inicial en donde ademas existen contratos, precontratos y
subcontratos con diferentes alcances dentro de la consultoria. (Hernandez, Gallarzo
y Espinoza, 2011). Una de las caracteristicas del modelo de Faria Mello es que este
proceso es ciclico. Guizar (2013), menciona que, dentro de las fases de este
modelo, la fase de entrada es como un suceso que acontece antes de la firma del
contrato, como una especie de subfase del contacto y el contacto trata de una
observacion o investigacion entre el consultor y el cliente, lo que permite tener una
evaluacion preliminar de la organizacion para el consultor.

Faria Mello (2004), en su libro de desarrollo organizacional menciona que se puede
llevar a cabo un cambio planeado dentro de organizacion, utilizando un consultor
que en relacion con un cliente (la organizacion) pueden a través de diversas fases
de consultoria llegar al cambio deseado.

Metodologia en base a la norma de competencia laboral (EC0249, EC0359,
EC0946).

Segun el Instituto de Formacién Profesional IFP (2009) una Norma de Competencia
Laboral (NCL), es un instrumento que a su vez contiene la descripcion de un
conjunto de habilidades, destrezas y habilidades que al ser utilizadas en una
situacion de trabajo determina la calidad de su desempernio.

En México las competencias laborales se impulsan por parte del Gobierno Federal,
a través del Consejo de Normalizacion y Certificacion de Competencias Laborales,
(CONOCER), que establece dentro de sus certificaciones de competencia laboral,
algunos Estandares de Competencia (EC) que son para un proceso de consultoria,
entre las que se tiene EC0249, la cual sirve como referencia para la evaluacion y
certificacion de las personas que lleva a cabo funciones de consultoria, sin importar
la especialidad, entendiendo por esto las personas que deben identificar la situaciéon

o el problema planteado, desarrollar alternativas de solucion a dicho problema y

179



RESULTADO DE INVESTIGACION EN DESARROLLO EMPRESARIAL

presentar una solucion a su consultante. EC0359, la cual sirve como referente para
la evaluacion y certificacion de las personas que llevan a cabo funciones de las
PYMES, este estandar maneja funciones que un consultor debe de cumplir las
cuales son:

1.- Acordar el servicio de consultoria a proporcionar; para ello, debera: organizar,
dirigir y elaborar la minuta de una reunion inicial con el consultante, asi como
elaborar y presentar una propuesta de trabajo para llevar a cabo el diagnostico
general.

2.- Elaborar el diagnostico general de la empresa consultante; para ello, debera
hacer un diagnostico general de la empresa, incluyendo el diagnostico individual de
las areas de administracion, operaciones, mercadotecnia, finanzas y recursos
humanos, asi como un analisis de la matriz estratégica (FODA).

3. Elaborar un sistema de mejora; para ello, debera elaborar y presentar la
propuesta de solucion a los problemas encontrados dentro de su area de
especialidad.

4.- Acompaniar la implantacién de la mejora; para ello, deberla elaborar un plan de
implementacion del proyecto propuesto, y dirigir y hacer las minutas de las
reuniones para verificar el avance del proyecto.

5.- Cerrar el servicio de consultoria; para ello debera prepara un informe de cierre y
un reporte de evaluacion del sistema instalado

Por ultimos tenemos al estandar EC0946, la cual sirve como referencia para la
evaluacion y certificacidn de las personas que llevan a cabo servicios integrales de
consultoria, entendiendo por esto, las personas que deben identificar la situacién o
el problema planteado realizando un diagndstico para posteriormente, desarrollar
una propuesta de solucion a dicho problema e implementarla, en organizaciones del

sector publico, privado o de asistencia social.
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DESARROLLO

Para la propuesta metodologia (figura 2), se propone partir de un prediagnostico
donde se evalué los aspectos fundamentales de la unidad de negocio en las areas
de administracién, operaciones, mercadotecnia, finanzas y recursos humanos,
(areas funcionales), ver tabla 1, en ella se consideran distintos dominios de cada
area.

Tabla 1 Areas funcionales

Administracion | Mercadotecnia Finanzas Operaciones R. Humanos
1.-Estructura 1.- 1.- 1.- Costos 1.-
organizacional Comportamiento | contabilidad | 2.- Reclutamiento
2.-Planeacién de ventas 2.- Inventarios 2.-
estratégica 2.- Estrategia de | Rentabilidad | 3.- logistica Capacitacion
3.-Toma de mercado 3.- 4.- 3.-
decisiones 3.- Clientes estructura maquinariay | permanencia
4 .-Politicas y 4. -Competencia financiera mobiliario 4.- situacion
procedimientos 4.- 5.-sistemas laboral

Capacitacion | de operacion

5.- liquidez 6.- tecnologia

6.- 7.- Calidad

generacion 8.- control

de recursos | ambiental

7-

planeacién

financiera

Posteriormente se recomienda realizar un analisis del entorno y contexto utilizando

la herramienta de PESTEL y Porter, ver tabla 2, (analisis de las partes interesadas).

Tabla 2 Analisis del entorno y contexto

PESTEL Porter

Politico Competidores potenciales
Econdémico Clientes

Social Productos sustitutos
Tecnologia Proveedores
Ecoldgico Rivalidad entre competidores
Ambiental
Etc.

Para entonces construir un analisis FODA, que proporcionara la primera vision
general del sistema, como siguiente fase se recomienda un mapeo general del
sistema enfatizando en las areas que en la etapa anterior generaron indicadores
por debajo de los estandares y realizando un diagrama PEPSU, (figura 1), el cual
tiene como objetivo analizar el proceso (subprocesos) y su entorno y para ello se
identifica a sus proveedores, las entradas, el proceso mismo, las salidas y los
usuarios (SICPOC, suppliers, inputs, process, outputs and customers), con dicho

analisis ya se tiene una panorama general y particular de las areas, ademas de
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combinarlo con entrevistas abiertas y cerradas, con lo cual se tiene diagnosticado
el aspecto humano, la siguiente etapa consiste el realizar un analisis causa raiz, con
herramientas como son diagrama Ishikawa, 5 porque, diagrama de tortuga, analisis
de Pareto, diagrama de relaciones o la técnica 5W+2H, en este momento se esta
en posibilidad para generar un plan integral, en cual se propone usar el cuadro de
mando integral ( ver tabla 3 ) como una herramienta flexible, adaptativa, controlable

y facil de integrar a los controles ya existentes.

P E P S U
FASE 5 FASE 4 FASE 1 FASE 2 FASE 3
Lista de | Lista de | Lista de las | Listade salida | Lista de los
proveedores entradas  al | actividades del proceso clientes de la
de las | proceso del proceso salida del
entradas al proceso
proceso

Figura 1 Analisis PEPSU

Tabla 3 Cuadro de mando integral

Areas Objetiv | Indicado | Formula | Unidad Tiempo | Valor | Valor | Plan
o] r de de de actual | meta de
KPI calculo | medida | medicion accion

Finanzas

Cliente
Procesos
internos
Aprendizaje
organizacional y
conocimiento

Los indicadores (KPI), generados en esta etapa serviran para la fase de control y

retroalimentacion sobre las acciones tomadas por la alta gerencia o jefes de
departamento, en este momento el tiempo juega un papel importante entre la
ejecucion de las acciones (estrategias) y la medicidn del sistema, para establecer
recomendaciones, retroalimentacion o medir las desviaciones sobre los objetivos
trazados, es hasta este momento donde la intervencion puede darse por terminada
no sin antes generar un seguimiento al sistema y a los controles generados.

Con dicho esquema se asegura que el proceso de intervencion se maneje con un
procedimiento metodologico y herramientas que aseguren el manejo eficiente de la
informacion y de los procesos, se aconseja medir o evaluar el clima organizacional
asi como como elementos fundamentales de carga de trabajo, horarios,

recompensa, etc. lo cual se obtendria un analisis holistico de la organizacion.
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Mapeo de

procesos y Analisis causa
analisis de la raiz
informacion

Generacion de
cuadro de
mando integral

Analisis de Analisis en las
Control del

entornoy dreas o

contexto departamentos ilislees

Figura 2 Etapa del proceso de intervencion

CONCLUSIONES

El proceso de consultoria en las organizaciones se vuelve un proceso metodolégico
que conlleva una serie de actividades como son; acordar el servicio de consultoria,
elaborar el diagnostico general de la empresa, proponer un sistema de mejora,
acompanar la implantacién de la mejora y cerrar el servicio de consultoria, dicho
proceso se encuentra tedricamente descrito en los postulados desarrollados por
Ronald Lippitt, Jean Watson y Bruce Westley, French y Bell, y Faria Mello, los
cuales desarrollaron modelos de intervencidén organizacional similares a los pasos
descritos en las normas de competencia generados por el CONOCER, los
elementos propuestos para realizar una consultoria integral, parten de un analisis
tedrico- metodoldgico, aunado con las herramientas de calidad las cuales
proporcionan una vision holistica del sistema y con ello se pueda generar
propuestas solidas e integrales que puedan proporcionar estrategias gerenciales,

tacticas y operativas factibles para la organizacion
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LA NUEVA ERA DE LAS ORGANIZACIONES ANTE CRISIS
SANITARIAS

MAYTE PuLIDO CRUZ'

RESUMEN

A partir del mes de abril de 2020 se ha empezado a gestar un cambio de paradigma
en las organizaciones al tener que enfrentar por primera vez en este siglo una crisis
sanitaria ocasionada por la pandemia de Covid-19.

La situacion actual de las organizaciones abarca varios puntos, desde la capacidad
economica para sobrevivir econdmicamente sin despedir personal hasta aquellas
que han tenido que cerrar por no poder costear sus gastos fijos. Este analisis tiene
como finalidad identificar las teorias de la organizacion y su impacto en el elemento
humano permitiendo identificar si existe alguna de las teorias vigentes que esté
permitiendo moldear el mecanismo de la estructura organizativa previendo que el
personal que ahi labora tenga el trato adecuado por situaciones de salud mental
ocasionados por el confinamiento prolongado. Se realizé una revisibn documental
de las publicaciones sobre el tema elaborando una sintesis basica de conceptos y
caracteristicas de diversos autores desde Taylor hasta Gunther identificando cuales
son las que abarcan en comportamiento humano y permiten crear los ajustes de
disefio de operacion sin riesgo de fractura psicologica o cualquier otro estado que
diezme la capacidad de respuesta y atencion del personal hacia los clientes.
Palabras clave: Teorias de la organizacion, crisis sanitaria, salud mental en la

organizacion.

ABSTRACT:
The current situation of organizations covers several points, from the economic
capacity to survive economically without laying off staff to those that have had to

close because they cannot afford their fixed expenses. The purpose of this analysis
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is to identify the theories of the organization and their impact on the human element,
allowing to identify if there is any of the current theories that is allowing to mold the
mechanism of the organizational structure, foreseeing that the personnel who work
there have the appropriate treatment for situations mental health conditions caused
by prolonged confinement. A documentary review of the publications on the subject
was carried out, elaborating a basic synthesis of concepts and characteristics of
various authors from Taylor to Gunther, identifying which are those that encompass
human behavior and allow the creation of operation design adjustments without the
risk of psychological or psychological fracture. any other state that decimates the
responsiveness and attention of staff to customers.

Keywords: Theories of organization, health crisis, mental health in the organization.

INTRODUCCION

Hoy en dia, las organizaciones publicas y privadas, han tenido que tomar medidas
y acciones ante los efectos de la pandemia de Covid-19 en sus operaciones y ante
colaboradores y los usuarios de servicios.

Minimizar al maximo su eventual impacto para seguir activos y no desaparecer en
el intento es uno de los retos mas importantes a los cuales se enfrenta la economia
mundial y especificamente en México la respuesta de la sociedad y de las
autoridades es fundamental para no colapsar.

¢ Pueden las teorias de la organizacion ayudar a estructurar el embate brutal en la
salud y bienestar de los colaboradores que son el pilar fundamental de la estructura
organizativa? En relacion a las diversas teorias existentes se analizara de manera
general cual de ellas no tiene contemplado el comportamiento humano y el medio
ambiente en su aplicacion.

El presente analisis solamente se abordara desde la informacién disponible en
México y que permite dar un enfoque mas preciso y fundamentar la actual realidad.
En las organizaciones, nunca como ahora, se habia advertido que el elemento
humano resulta imprescindible para que las actividades lleguen a buen fin, es decir,

el cubrir oportunamente su salario y tener seguridad laboral no son suficientes para
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predecir que el capital humano respondera oportunamente al llamado de eficiencia
y eficacia que los actuales tiempos de pandemia requieren en la organizacion.

¢ Las actuales teorias de la organizacion cuentan con las caracteristicas para crear
alternativas de accion y modelos de mejora enfocados a que los humanos que
laboran en ellas se encuentren dispuestos a cualquier acto en favor de la
organizacion?

Para responde a esta pregunta nos enfocaremos a analizar las teorias mas
frecuentes que son utilizadas en gestion de recursos humanos.

Para tal fin analizaremos diversas lecturas de temas afines y se empezara
resumiendo que la gran mayoria de los analisis 0 ensayos del tema comienza
explicando los fundamentos de las teorias de la organizacion; en esta seccién hacen
una breve relatoria de los aspectos mas significativos de la teoria de administracion
cientifica, la teoria clasica, la teoria de las relaciones humanas, la teoria de la
burocracia, la teoria del comportamiento, la teoria de los sistemas cooperativos,
teoria de sistemas y la teoria de contingencia; en cada caso, involucran los
conceptos que identifican cada teoria, su alcance y hace una breve aportacion
dictaminando lo positivo o negativo de cada una de ellas sin profundizar en el origen
0 posibles propuestas de mejora.

Previendo posibles observaciones sobre algun tema, muchos analistas no
discriminan ningun fundamento tedrico de distintos autores respetando en todo
momento la sintaxis e interpretacion que cada autor aporta a su teoria, quiza en
algunos puntos hacen una comparacion de varias teorias ubicando sus similitudes
en el tratamiento de un punto en particular, pero en lo general respeta el criterio de
cada texto y solamente resaltan aspectos importantes. A continuacion, se realiza
una tabla comparativa de los puntos mas significativos del contenido sujeto a

analisis.
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Tabla 1
TEORIA Considera los Abarca el estudio Considera | Autor (es)
factores que del al medio
influyen en el comportamiento ambiente
diseino de humano
organizaciones
Teoria de la Si No No Taylor
administracién
cientifica
Teoria clasica Si No No Fayol
Teoria de las Si No No Mayo
relaciones humanas
Teoria de la Si No No Weber
burocracia
(no se trata de un
modelo)
Teoria del No Si No Simon
comportamiento
Fuente: elaborada por el autor
Tabla 2
TEORIA Considera los Abarca el estudio Considera Autor (es)
factores que del al medio
influyen en el comportamiento ambiente
diseno de humano
organizaciones
Teoria de Si Si No Barnard
sistemas
cooperativos
Teoria de Si Si No Bertalanfly
sistemas
Teoria de Si Si Si Gunther
contingencia

Fuente: elaborada por el autor

En relacidon a las teorias antes mencionadas, en cada una de sus caracteristicas,

los analistas explican de manera tedrica cada aspecto estructural evitando poner

ejemplos practicos que permitan al lector tener un alcance del modelo y que permita

visualizar lo que se explica; dicho de otra forma, si tomamos como ejemplo la teoria

de la administracion cientifica de Taylor cuya explicacion aplicada a un ejemplo

involucra identificar los cuatro principios (planear, organizar, dirigir y controlar) y

para ubicar el contexto se indica un ejemplo de la actividad practica:

"Para analizar las condiciones de trabajo de la época, cuya victima era el obrero, y

observar también la aplicacion de la O.R.T propuesta por Taylor, se invita a ver la

pelicula Tiempos Modernos (1936), escrito, dirigido y protagonizado por Charles

Chaplin, el film presenta las peripecias que debe enfrentar un trabajador en la época
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de la Crisis de la Gran Depresion frente a la escasez de empleos y ante las dificiles
condiciones de trabajo fabril impuestas desde la preocupacion por la eficiencia de
la industrializacion y la produccion en cadena” (AOTGU, 2016).

En sintesis, de esta primera parte podemos tomar como referencia alusiva a una
discusién que hasta la fecha ha tenido auge entre muchos escritores que analizan
la disciplina de la administracién, esta implica poder decidir si la administracion es
como tal una ciencia o bien se considera un arte, segun Torres, 2011, Hermida,
Serra y Kastika hacen la siguiente sintesis de los autores tradicionales sobre el
caracter de la administracion:

e Taylor la considera una ciencia.

e Fayol la define como doctrina administrativa.

e Koontz y O'Donnel la consideran un sistema de principios.

e Simon la considera una teoria.

e Drucker la considera una gerencia.

e Tims la considera una mezcla de arte y ciencia.

Considerando el enfoque que cada teoria aporta al elemento humano en las
organizaciones, se puede observar el debate entre ser ciencia, doctrina, un sistema,
una teoria, una gerencia o arte. En los diversos articulos a final de cuentas es el
principal enfoque al cual se observa van dirigidos algunos ensayos al cuestionar si
se encuentra considerado en la narrativa “explicar de manera integral a las
organizaciones”.

Es muy visible que, en todas las explicaciones de las teorias, se refieren a aspectos
tendientes considerar a las partes blandas de las organizaciones siendo el elemento
humano desde su perspectiva de seguridad fisica hasta lo mas profundo de sus
emociones, sentimientos y bienestar, por ejemplo:

a) Podria comentarse por tanto, que Taylor (1911) logré6 cambios importantes
respecto de la situacidn que se propuso resolver; su objetivo de elevar la
eficiencia y maximizar la productividad, una sistematizacion del trabajo,
control y apropiacion absoluta en el disefio de los procesos, sin embargo,
dej6 fuera aspectos que podrian incidir en el funcionamiento de la

organizacion, tales como el ambiente y sobre todo, respecto al trato que le

190



RESULTADO DE INVESTIGACION EN DESARROLLO EMPRESARIAL

dio al hombre como un objeto, como una herramienta, como una pieza mas
del engranaje...(Cardenas, 2016)
b) Como se observa en la teoria del comportamiento, no se puede explicar el
fendmeno organizacional solo a través del comportamiento. (Cardenas,2016)
c) La teoria de sistemas aporta nuevos elementos como considerar las
interrelaciones de la organizacion con el medio ambiente...La visién del
individuo también cambia, ahora forma parte de todo un sistema, sin
embargo, sigue siendo un instrumento, ahora una herramienta organica, es
decir, no se considera a manera integral los aspectos del hombre. (Cardenas,
2016)
En resumen, se puede establecer que desde un punto de vista racional con un
enfoque actual, independientemente que la lectura menciona las teorias de
sistemas y demas afines donde tocan el punto del elemento humano desde su
perspectiva “humana” y no como un activo blando susceptible de ser manipulado,
sometido y adoctrinado, muchos ensayo concluyen acertadamente en indicar que,
es recomendable no casarse con algun modelo para enfrentar la actual situacion
provocada en las organizaciones por la pandemia de Covid-19, es indispensable
que se rompan paradigmas sobre todo en esta nueva etapa que vivimos donde por
la pandemia de Covid-19 la humanidad se encuentra ante un nuevo paradigma
organizacional en el cual el obrero, el empleado o el subordinado en algunos casos
( no en todos) tuvieron que acondicionar su oficina en su hogar y de manera remota
o virtual estar en contacto con su empresa cumpliendo con las actividades
encomendadas vy, de igual forma, aquel personal que por necesidades del servicio
o caracteristicas del proceso productivo se encuentra ante la disyuntiva de tener
que asistir a su centro de trabajo con las medidas de prevencion que las autoridades
sanitarias ordenan y disponen en México y que, ante esto, se estda mostrando dos
tipos de situaciones: el empleado que no le importa enfermarse y reta a los sistemas
de salud acudiendo sin miedo a realizar su actividad y el empleado que, con miedo
y panico de enfermar y enfermar a sus seres queridos, acude a trabajar con el estrés

y trauma de pensar que puede enfermar y morir.

191



RESULTADO DE INVESTIGACION EN DESARROLLO EMPRESARIAL

¢ Qué se necesita hacer ante estos nuevos retos? Pues como una ldgica analitica
de pensamiento se requieren nuevos modelos, con nuevos principios que tengan
las respuestas y lineamientos para evaluar, medir, analizar, comprobar, y elegir
cada una de las alternativas que se requieran en el sentido de que podemos estar
ante una simbiosis organizacional donde se encuentra gestando, silenciosamente,
la interaccion con la inteligencia artificial que, ante todo prondstico y teorias
conspiradoras empieza silenciosamente a hacerse indispensable en algunas
empresas como por ejemplo los bots de atencién al cliente que ayudan a agilizar el
servicio al contar con asistentes virtuales.

De igual forma, la OMS (Organizacion Mundial de la Salud) publica en su pagina un
tema relacionado con la necesidad de cuidar nuestra salud mental y expone:

“Las nuevas realidades del teletrabajo, el desempleo temporal, la ensefianza en
casa y la falta de contacto fisico con familiares, amigos y colegas requieren tiempo
para acostumbrarse. Adaptarnos a estos cambios en los habitos de vida y
enfrentarnos al temor de contraer la COVID-19 y a la preocupacion por las personas
proximas mas vulnerables es dificil, y puede resultar especialmente duro para las
personas con trastornos de salud mental” (OMS, 2020)

Se puede concluir que como parte del reto de las teorias de la organizacién vigentes
el incluir como proceso la salud mental de los subordinados requerira implementar
y proponer medidas y acciones como comun denominador en la labor
organizacional que va mas alla de tener aun psicologo dentro de la organizacion
sino aprender a entender los factores desencadenantes y asi prevenir falta de
productividad, ausencias por incapacidad y en el peor de los casos la muerte de los
subordinados.

¢, Cual de todas las teorias puede servir como fundamento? Quiza la teoria de la
contingencia en la administracion pueda proporcionar elementos que puedan
contribuir a complementar la actual situacion por pandemia. El concepto de
contingencia en la administracion se explica claramente Milton Mora (2016)
Menciona que en administracién han existido varias opiniones de diversos autores
que han contribuido a la definicion de contingencia. El profesor B. F. Skinner

establecio la teoria basica de la que parte el significado moderno de contingencia.
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El primer concepto basico se refiere al comportamiento. Skinner establece que, el
"Comportamiento” es una funcion de sus consecuencias". Estas ideas estan
fundamentadas en un enfoque sistémico abierto y hacen énfasis en una relacion
funcional entre el medio ambiente y el comportamiento de un organismo. De la
definicion anterior surge un segundo concepto basico “contingencias son
formaciones especificas resultantes de la interaccion entre un organismo de

comportamiento operante y su medio ambiente”.
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NORMAS DE LA STPS EN EMPRESAS MEXICANAS PARA
PREVENCION DE RIESGOS PSICOSOCIALES

MAYTE PuLIDO CRUZ', ISABEL LIRA VAZQUEZ?, MARGARITA LIMON MENDOZAS.

RESUMEN

La STPS (secretaria del Trabajo y Prevision Social) siempre al cuidado del bienestar
de los trabajadores de los distintos sectores, genera normas de aplicacion obligaria
y actualmente existe una norma que esta enfocada al bienestar de los trabajadores
en México. La NOM-035 fue publicada el 23 de octubre de 2018 por lo que este
proyecto presenta el analisis en la estructura de su implementacion en el
departamento de recursos humanos para que las empresas que tienen desde un
trabajador en adelante sigan las medidas de prevencion que establecen los
patrones para controlar aquellos factores de riesgo psicosocial y asi evitar practicas
que no aporten un beneficio al clima organizacional. Es una investigacion
documental y para realizar este analisis se consultd la documentacion vigente y
disponible en internet en el DOF (Diario Oficial de la Federacion), especificamente
lo relacionado a las guias de referencia que contempla la norma antes mencionada
y mostrar mediante ejemplos la forma en que se ven reflejados los resultados en
graficas.

Palabras claves: Factores de riesgo psicosocial, NOM-035, STPS

ABSTRACT

The STPS (Secretary of Labor and Social Welfare) always looking after the well-
being of workers in different sectors, generates mandatory application standards and
currently there is a standard that is focused on the well-being of workers in Mexico.
NOM-035 was published on October 23,2018 so this project presents the analysis

in the structure of its implementation in the human resources department so that

! Tecnoldgico Nacional de México/Instituto Tecnoldgico de Tuxtepec mayte_pulido@hotmail.com
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companies that have from one worker onwards follow the prevention measures
established the patterns to control those psychosocial risk factors and thus avoid
practices that do not provide a benefit to the organizational climate.

It is a documentary research and to carry out this analysis the current documentation
available on the internet in the DOF (Official Gazette of the Federation) was
consulted, specifically what is related to the reference guides that the
aforementioned standard contemplates and show through examples the way in that
the results are reflected in graphs.

Keywords: Psychosocial risk factors, NOM-035, STPS

INTRODUCCION

A partir del 23 de octubre del 2019 entra en vigor la primera etapa de la Norma
Oficial Mexicana 035 (NOM-035-STPS-2018), su objetivo es tomar medidas de
prevencion, la identificacion de los trabajadores expuestos a acontecimientos
traumaticos severos y la difusion de la informacion, mas tarde el 23 de octubre del
2020 entra en vigor la segunda etapa de la Norma Oficial Mexicana 035 (NOM-035-
STPS-2018), su objetivo es establecer los elementos para identificar, analizar y
prevenir los factores de riesgo psicosocial, asi como para promover un entorno
organizacional favorable en los centros de trabajo. Pero ¢ cuales son los Factores
de Riesgo Psicosocial? Son aquellos que pueden provocar trastornos de ansiedad,
no organicos del ciclo suefio-vigilia y de estrés grave y de adaptacion, derivado de
la naturaleza de las funciones del puesto de trabajo, el tipo de jornada de trabajo y
la exposicion a acontecimientos traumaticos severos o a actos de violencia laboral
al trabajador, por el trabajo desarrollado, comprenden las condiciones peligrosas e
inseguras en el ambiente de trabajo; las cargas de trabajo cuando exceden la
capacidad del trabajador; la falta de control sobre el trabajo (posibilidad de influir en
la organizacion y desarrollo del trabajo cuando el proceso lo permite); las jornadas
de trabajo superiores a las previstas en la Ley Federal del Trabajo, rotacion de
turnos que incluyan turno nocturno y turno nocturno sin periodos de recuperacion y
descanso; interferencia en la relacion trabajo-familia, y el liderazgo negativo y las

relaciones negativas en el trabajo.
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Es por ello que este trabajo esta fundamentado en la necesidad basada en el area
de recursos humanos para la difusiéon de la NOM-035-STPS-2018, donde se
muestre el procedimiento, las herramientas y métodos que se usaron para la
difusion, asi mismo los supervisores fueron capacitados para dar a conocer también
la norma. Se contemplan las graficas obtenidas en una empresa de servicios a la

cual se le otorg6 apoyo en la implementacion del proceso antes mencionado.

MATERIALES Y METODOS
Una investigacion de intervencion se realiza en el marco de disciplinas como la
administracion, la ingenieria industrial, la informatica, etcétera, por lo que su objetivo
central consiste en introducirse en un proceso o fendmeno de la realidad, con la
finalidad no unicamente de conocerlo o explicarlo, sino de transformarlo y adecuarlo
a objetivos claramente definidos al inicio de la investigacion.
Con base en el objetivo de intervencion resultante de la etapa anterior, y apoyados
en la espiral de la praxis investigativa para el caso de la investigacion de
intervencion, se definen los bloques metodoldgicos o las acciones secuenciadas
que se deberan realizar para alcanzar los resultados esperados de la investigacion.
Los datos corresponden a una empresa de servicios a la cual se le otorgd apoyo en
la implementacion de la norma emitida por la STPS, se ejemplifican las graficas y
los instrumentos de medicién utilizados por la empresa.
A continuacién, se muestran los distintos apartados que contempla este reporte final
considerando unicamente:

a) Informe de resultados de factores de riesgo psicosocial.

b) Acciones para promover: el abolengo, la identidad, el arraigo y el sentido de

pertenencia de los trabajadores.
c) Acciones para reconocimientos: premiar y reconocer logros.

d) Acciones para alianzas comerciales.

197



RESULTADO DE INVESTIGACION EN DESARROLLO EMPRESARIAL

RESULTADOS
Definiciones:
El concepto de factores psicosociales hace referencia a aquellas condiciones que
se encuentran presentes en una situacion laboral y que estan directamente
relacionadas con la organizacion, el contenido del trabajo y la realizacion de la tarea,
y que tienen capacidad para afectar tanto al bienestar o a la salud (fisica, psiquica
o social) del trabajador como al desarrollo del trabajo. Asi pues, unas condiciones
psicosociales desfavorables estan en el origen de la aparicion tanto de
determinadas conductas y actitudes inadecuadas en el desarrollo del trabajo como
de determinadas consecuencias perjudiciales para la salud y para el bienestar del
trabajador. Las consecuencias perjudiciales sobre la salud o el bienestar del
trabajador que se derivan de una situacion en las que se dan unas condiciones
psicosociales adversas o desfavorables son el estrés (con toda la problematica que
lleva asociada), la insatisfaccion laboral, problemas de relacion, desmotivacion
laboral, etc. Ante una determinada condicion psicosocial laboral adversa no todos
los trabajadores desarrollaran las mismas reacciones. Ciertas caracteristicas
propias de cada trabajador (personalidad, necesidades, expectativas,
vulnerabilidad, capacidad de adaptacion, etc.) determinaran la magnitud y la
naturaleza tanto de sus reacciones como de las consecuencias que sufrira. Asi,
estas caracteristicas personales también tienen un papel importante en la
generacion de problemas de esta naturaleza.
En lo que respecta a la identificacion de la situacion actual en la empresa se debe
levantar un cuestionario voluntario a los trabajadores y reflejarlo en una grafica que
especificara el grado de intervencion que se requiera.

a) Informe de resultados factores de riesgo psicosocial.
Para elaborar el informe de resultados se toma como referencia los resultados de la
empresa de servicios a la cual se le proporcioné apoyo y que para obtener este dato
contrata a una Consultoria Organizacional que es una unidad de verificacidon

acreditada y aprobada para verificar el grado de cumplimiento de esta norma.
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Para obtener la siguiente grafica se utiliza la Guia de referencia Il “identificacion y
analisis de los factores de riesgo psicosocial que se menciona en la NOM-035 el
punto 7.4 inciso “d”.(DOF, 2018)

En base al nivel de riesgo se determina la necesidad de accion, cabe resaltar que
los aspectos que aparecen en la columna de nivel de riesgo y necesidad de accidn
se deben concentrar respetando lo establecido en la NOM-035 especificamente en
la Guia de Referencia Il.

Los niveles de riesgo se miden en: muy alto, alto, medio, bajo y nulo o despreciable,

a continuacion, se muestra la grafica correspondiente.
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b) Acciones para promover: el abolengo, la identidad, el arraigo y el
sentido de pertenencia de los trabajadores.
Para la empresa todos los trabajadores son importantes como los operativos,
administrativos, o directivos. Es por ello que la empresa fomenta el sentido de
pertenencia con:
* Felicitaciones de cumpleaios a cada trabajador.
* Felicitaciones de aniversario laboral por cada trabajador.
* Logros obtenidos de diferentes areas.
* Metas alcanzadas por departamentos.

* Dias Festivos como el dia de las madres, de la mujer,
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La empresa realiza estas felicitaciones mediante videos publicados en YouTube, se
envian personal mente a sus celulares y se coloca un cédigo Qr. En la pizarra de
anuncios que se encuentra en las instalaciones.

c) Acciones para reconocimientos: premiar y reconocer logros.
La empresa premia y reconoce a los trabajadores por sus metas, talentos y
capacitaciones contantes ya que para la empresa es importante mantener a su
equipo bien capacitado desarrolla creaciones de cursos y actividades formativas.
La empresa tiene como objetivo que el trabajador se fije una meta periddica para ir
asimilando nuevos conocimientos, desarrollando su carrera profesional.

d) Acciones para alianzas comerciales.
La empresa se preocupa por el bienestar y la salud de cada trabajador cuenta con
convenio con dentista particular, nutridloga, analisis clinicos, tiendas comerciales,
tiendas departamentales, etc. en la cual se les aplica descuentos, con el objetivo de

tener un sistema de pertenencia y entorno organizacional favorable.
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POPOTES BIODEGRADABLES ELABORADOS A BASE DEL
PECIOLO DE LA PAPAYA MARADOL

PRISCILA ABIGAIL PECH MENDEZ', MARIA ELENA CUXIM SUASTEZ, ANDREA GUADALUPE AKE PooT?

RESUMEN

Actualmente el mundo se enfrenta a problemas ambientales catastroficos, los
cuales han ido empeorando, uno de los principales factores que influye en ello es la
contaminacion generada por el uso excesivo de plasticos, su materia prima
principal, conocida como polietileno/polipropileno, requiere de muchos anos para su
desintegracion, la cual se puede alargar dependiendo al ambiente en el que sea
desechado, expertos ambientales han detectado “Islas” de plastico, formas en
diferentes regiones maritimas, las cuales no solo representan contaminacion, sino
también un peligro para la vida de tortugas, aves, entre otras especies; uno de los
articulos plasticos con mayor impacto, y mas demandados en el sector comercial,
son los popotes, cada dia se consumen alrededor de 17 mil popotes a nivel nacional,
los cuales requieren aproximadamente de 500 afios para desintegrarse; por ello
surge la necesidad de crear un popote el cual tenga la capacidad de desintegrarse
en un tiempo mucho menor a los popotes convencionales, que no represente peligro
para la vida humana ni silvestre y que pueda contribuir de manera econdmica,
ambiental y social, por lo cual, un popote elaborado a base del peciolo de la papaya
puede fungir como uno de los mejores sustitutos de los popotes plasticos.

Palabras clave: Ambiental, contaminacion, plastico, popote, sustituto
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ABSTRAC

Currently the world is facing catastrophic environmental problems, which have been
getting worse, one of the main factors that influences it is the pollution generated by
the excessive use of plastics, its main raw material, known as polyethylene /
polypropylene, requires many years for its disintegration, which can take longer
depending on the environment in which it is disposed of, environmental experts have
detected "Islands" of plastic, forms in different maritime regions, which not only
represent pollution, but also a danger to the life of turtles, birds, among other
species; One of the plastic items with the greatest impact, and most in demand in
the commercial sector, are straws. Every day around 17,000 straws are consumed
nationwide, which require approximately 500 years to disintegrate; For this reason,
the need arises to create a straw which has the capacity to disintegrate in a much
shorter time than conventional straws, which does not represent a danger to human
or wildlife life and which can contribute economically, environmentally and socially,
therefore which, a straw made from papaya petiole can serve as one of the best
substitutes for plastic straws.

Keywords: Environmental, pollution, plastic, straw, substitute

INTRODUCCION

Actualmente existe un problema que hasta el momento no se le ha podido dar una
solucion efectiva, dia a dia el medio ambiente se va deteriorando, por problemas
como la deforestacion, caza ilegal de especies y sobre todo por la contaminacién
ocasionada principalmente por el consumo excesivo de plasticos. De acuerdo a la
PNUMA, citado por la SMARN (2018) en los ultimos 50 afos, la produccién mundial
de plasticos ha crecido alarmantemente, debido a la alta demanda de las personas,
de los 320 millones de toneladas de basura plastica 8 millones terminan regresando
al mar, las cuales representan un gran peligro para la vida de especies marinas y
aves.

Todos los dias miles de plasticos navegan por las aguas hasta llegar a lugares
donde las corrientes marinas han formado cinco areas de gran concentracion de

microplasticos, conocidas como islas de plastico en las zonas subtropicales de los
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océanos Indico, Atlantico y Pacifico, donde el mayor volumen de polimeros lo
constituyen popotes. Expertos prevén que si se continua de esta forma para el afio
2050 en el mar existira mas plastico que peces.

Como propuesta de solucién al problema, algunos de los estados de la Republica
Mexicana han tomado la iniciativa de implementar leyes que prohiban el uso y
comercializacion de productos de un solo uso elaborados con plastico platos, vasos,
cubiertos y popotes son ejemplos de estos.

A pesar de que, actualmente se han creado diversos sustitutos para los popotes, no
se han tenido los resultados debidos a que, pueden llegar ser costosos, peligrosos
e incluso tener un tiempo de degradacion mayor a los 5 afos, es por ello, que se
considera necesario la creacion de una nuevo sustituto del popote, el cual cuente
con un tiempo de degradacion menor a un afio, con un precio accesible, el cual no
represente riesgo para la vida humana, la de los animales y para el medio ambiente,
pero sobre todo que pueda ser utilizado en el sector comercial sin infraccionar las

leyes establecidas.

METODOLOGIA

Planteamiento del Problema

De acuerdo a Cordero, citado por Buenabad (2021) en México, cada dia se
consumen alrededor de 17,000 popotes, estos al ser uno de los utensilios de un
solo uso, mas populares, pueden generar grandes problemas, tales como:

e Al estar elaborados con polipropileno, también conocido como plastico, los
cuales contienen sustancias que pueden ser toxica para el consumo del ser
humano, como el Disruptor Endocrino Bisfenol A, el cual puede ocasionar
enfermedades como cancer de mama, problemas cardiacos, diabetes, etc.,
(Estévez, 2014).

e Genera grandes cantidades de basura, de acuerdo a la Organizacion de las
Naciones Unidad, ONU, en el 2017, con mas de siete mil millones de
habitantes se generaron alrededor de 300 toneladas de basura, incluso se
descubrié una gran “isla”, de plasticos, mas grande que México (Pantaleon,
2018).

206



RESULTADO DE INVESTIGACION EN DESARROLLO EMPRESARIAL

Representan un peligro para la vida de diferentes especies de animales, La
Conferencia sobre los Océanos 2017 expuso que los océanos contienen 18
mil fragmentos de plastico por Km2, por lo cual anualmente perece un millén
de aves, cerca de 100 mil mamiferos marinos de 600 especies, ademas de
tortugas marinas (Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales,
2018).

Para que un popote, uno solo, se convierta en polvo y regrese a un estado
natural tienen que pasar mas de 500 afios (Cultura colectiva, 2017).

No existen sustitutos completamente organicos que puedan ser utilizados por
el sector comercial, el Congreso de Quintana Roo aprobd unaley que
prohibe el uso de materiales y utensilios de plastico de un solo uso como
popotes (Varillas, 2019) los efectos de la ley que prohibe los plasticos de un
solo uso, entraron en vigor en enero 2021, por lo que deberan de salir del
mercado productos desechables como son los contenedores para llevar

comida, cubiertos, bolsas, platos, vasos y popotes (Dominguez, 2020).

OBJETIVO GENERAL

Elaborar un sustituto biodegradable del popote, a base del peciolo de la papaya,

para lograr un impacto en el ambito econémico, social y ambiental.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Recaudar informacion documental referente a los problemas ambientales
por la contaminacion, los sustitutos existentes para los popotes, la
degradacion de desechos organicos, etc.

Medir la aceptacion del producto en el mercado.

Determinar el tiempo y proceso de degradacion del popote biodegradable.

JUSTIFICACION

En la actualidad, se han creado diversos sustitutos de los popotes de plasticos, sin

embargo, no han demostrado tener una gran efectividad ya que pueden tener

precios altos, degradarse en un tiempo mayor a 5 afios, incluso, en el caso de los
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popotes de metal, pueden ocasionar malformacién dental sobre todo en nifios, es

por ello que nace la idea de crear un popote biodegradable, considerando lo

siguiente:

El peciolo de la papaya maradol es considerado un desecho organico para
los productores, debido a que debe ser retirado de la planta para evitar dafios
a la fruta por raspaduras; ademas que se alojen plagas, y enfermedades en
las plantas (Jiménez, 2002).

Materia prima abundante, de acuerdo SAGARPA (2017) para el afio 2016 se
tenian sembradas 19.000 hectareas, Quintana Roo es uno de los estados
que produce papaya, de acuerdo a los datos estadisticos del 2017, este
estado presenta un rendimiento del 98 en promedio (to/ha) y su valor en
produccion genera 49 millones de pesos.

Los residuos naturales pueden tardar en degradarse en un periodo de 4
semanas, el tiempo puede variar dependiendo el tipo de residuo y las
condiciones ambientales, como la humedad y temperatura (SIGRE, 2015).
Debido a que la materia prima a utilizar es completamente organica, se

estima que el tiempo de degradacion sea de aproximadamente 1 mes.

Con este producto se busca contribuir de manera econdémica, social y ambiental,

debido a que, al ser obtenido a través de los productores de papaya, ellos y sus

familias podran contar con un ingreso econdmico extra, posteriormente se llevara a

cabo un proceso a través del cual se obtengan popotes completamente organicos

con un tiempo de degradacion mucho menor al de los popotes de plasticos y sus

sustitutos; de igual forma, dada su composicion, podran ser consumidos y ofrecidos

en los comercios que lo requieran, ya que no corrompen la ley establecida acerca

del uso y comercializacidon de productos de un solo uso.
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MARCO TEORICO

Historia del Popote

De acuerdo a la SEMARNAT (2018) los popotes mas primitivos fueron hechos de
tallos de plantas o literalmente de paja, los sumerios lo utilizaban para beber cerveza
y filtrar el liquido de la cebada.

Existen otros precursores de los popotes, uno de ellos fue Harry Stevens (1855-
1934), se dio cuenta de que cuando los fanaticos tomaban sus refrescos, dejaban
de ver el juego. El autor menciona que Stevens a través de su conocimiento de los
popotes/pajillas antiguas innovo la forma de ofrecerlos a la sociedad y entonces
contratd a una compania papelera para elaborar unos tubos de papel grueso que
incluyé con cada refresco, lo que triplicé las ventas y, de paso, aporté una nueva
forma de disfrutar las bebidas.

Otro de los contribuyentes a esta innovacién fue Marvin Stone, un fabricante
cigarrero de Washington D.C., en la historia oficial de la creacion de los
popotes/pajillas se le atribuye a él, ya que fue el encargado de patentar la idea. En
la historia oficial de este registro se menciona que Stone cre6 un tubo de papel para
tomar liquidos porque estaba cansado de que su bebida favorita 7 el whisky con
menta se entibiara antes de que pudiera acabarsela y perdiera su sabor. Este
empresario en 1888 patentd sus pajillas hechas a base de hojas de papel manila
enrolladas y cubiertas de parafina.

El plastico

El término ‘plastico’, es proveniente del griego y significa que puede ser moldeado
por el calor’ (Gongora, 2014). Se define a los plasticos como materiales organicos
que contienen como elemento principal el carbono, combinado con hidrégeno,
oxigeno y nitrogeno. Este autor menciona que su estado final es solido, pero en
alguna etapa de su manufactura es tan suave que permite ser moldeado por medio

de calor y/o presion.
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Degradaciéon de Popotes de Plastico

Se trata de un utensilio que no supera ni la hora de uso, que nada mas contamina
el ambiente y que, al ser basura, ya no puede reciclarse, pero lo mas grave es que
para biodegradarse tarda casi 800 afios.

Para que un popote, uno solo, se convierta en polvo y regrese a un estado natural
tienen que pasar mas de 500 afos. Lo mas preocupante es que se hacen de un
material que se extrae del petréleo, otro recurso natural no renovable (Cultura
colectiva, 2017).

Prohibiciéon de Plasticos en el Sector Turistico

Frente a las costas del Golfo de México y también en el océano Pacifico flotan islas
de plastico como un ominoso recordatorio de la batalla que este pais
latinoamericano debe dar contra la contaminacién del mar con estos productos, que
pueden causar graves dafios a sus recursos naturales y su economia (Sputnik,
2020).

Nivel Nacional

México debe «integrar la problematica de la contaminacion plastica a sus
estrategias para desarrollar programas de proteccion y de conservacion de sus
areas naturales protegidas, pues es una realidad que esta afectando a esos fragiles
ecosistemasy», explicé a Sputnik la investigadora Ornela Garelli, de Greenpeace
México. Un proyecto para disminuir el uso de plasticos y eliminar aquellos de un
solo uso, como los cubiertos y «popotes», como se llama en este pais paijillas
plasticas para las bebidas, esta en marcha en el Congreso legislativo mexicano,
donde grupos ecologistas y representantes de la industria enfrentan sus visiones
diferentes (Sputnik, 2020).

Nivel Estatal

El Congreso de Quintana Roo aprobd una ley que prohibe el uso de materiales y
utensilios de plastico de un solo uso como popotes, platos, vasos, tasas, copas,
charolas, cubiertos, entre otros, asi como productos de unicel, lo que incluye
prescindir de bolsas de plastico desechables para traslado de mercancias que se
emplean en tiendas y supermercados, tiendas de autoservicio, de conveniencia,

farmacias, restaurantes y similares (Varillas, 2019).
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A pesar de estar vigente desde junio de este afio, los efectos de la ley que prohibe
los plasticos de un solo uso seran visibles en Quintana Roo a partir de enero de
2021, por lo que deberan de salir del mercado productos desechables como son los
contenedores para llevar comida, cubiertos, bolsas, platos, vasos y popotes
(Dominguez, 2020).

Sustitutos de Popotes

Todos los desechos terminan en el mar y hay estadisticas que dicen que, si se
continua con el mismo ritmo de desperdicio, para el ano 2050 habra mas basura en
los océanos que peces. Ademas, erradicar los popotes de la vida diaria es una
estrategia relativamente facil y a partir de ahi se podra establecer otros objetivos
como eliminar los desechos de unicel y las bolsas de plastico, iniciativas que ya son
realidad en paises como Francia y, en América Latina, en Chile (Quifiones, 2018).
Sustitutos mas Populares

Popotes de acero inoxidable. Estos popotes estan fabricados en aluminio, pero
tienen una punta de silicona que hace mas comodo beber a través de ellos. Son,
ademas, extensibles, se adaptan a todo tipo de vasos, e incluyen (CNN, 2020).

De acuerdo a Pérez (2019) los popotes de metal representan un riesgo fisico y
mental para los consumidores, se han reportado accidentes por el uso de este
utensilio, como clavarse en el ojo de una mujer por resbalarse, de igual forma, los
dentistas recomiendan que los nifios no deben utilizar este utensilio, existe
evidencia de accidentes ocasionados en menores de edad por la rigidez que
caracteriza al popote de metal. De igual forma, los dentistas aseguran que el uso
impropio de los popotes de metal puede ser malo para los dientes también. Aunque
suene obvio, debe evitar morderlos o chocarlos de forma constante.

Popotes de bambu. Los popotes estan hechos 100% de bambu natural, esto los
hace organicos, naturales y biodegradables. Son perfectamente reusables y brindan
mas de mil usos. Fernandez (2017) “El beneficio mas claro es la reduccion del
desperdicio de plastico y la proteccion del medio ambiente, ademas los clientes
tienen el beneficio de estar bebiendo a través de un material 100% natural que no

tiene resinas ni acidos tanicos, cosa que el plastico si contiene”.

211



RESULTADO DE INVESTIGACION EN DESARROLLO EMPRESARIAL

Popotes de papel. El papel es renovable y reciclable. De hecho, este material de
origen forestal ya es parte de la composicion de 70-80 % de los envases de cartén,
y tanto el aspecto como el tacto del papel también refuerzan visiblemente sus
credenciales medioambientales de cara al consumidor, el popote de papel cuenta
con la suficiente robustez para perforar el agujero cerrado destinado al popote de
los envases de carton aséptico, se ha redisefiado la envoltura para el popote con el
objeto de ayudar a evitar basura, al dejarlo adherido al envase de forma que se
recicle junto con el resto del envase de carton. En el futuro, se espera que los
nuevos popotes de papel se fabricaran con carton procedente de bosques

certificados FSC u otras fuentes controladas (Packaging, 2019).

RESULTADOS
A continuacion, se presenta los resultados obtenidos de esta investigacion aplicada:
1. Investigacion Documental
Se llevd a cabo una investigacion exhaustiva en fuentes de informacion,
seleccionando la informacién mas precisa para integrar las bases conceptuales y
teodricas de esta investigacion,
2. Investigacion de Campo para Conocer la Opinién en Cuanto al Producto que
se Pretende Elaborar
De acuerdo con los datos obtenidos de la encuesta aplicada se confirma la
problematica planteada por el cual surge la iniciativa para la elaboracion de popotes
biodegradables a base del peciolo de la papaya Maradol, ya que los encuestados
manifestaron hacer uso de popotes de plasticos en bebidas frias, asi mismo se
obtiene de la encuesta las caracteristicas que debera cumplir el futuro popote
ecologico, es decir; ser biodegradable y si es posible eliminar el mal aliento y tener
en cuenta el costo que la mayoria de las personas encuestadas estarian dispuestas
a pagar para que el lanzamiento de este producto sea un éxito.
La investigacion de campo permitid tener una mejor perspectiva de la opinidon
personal de los propietarios de los establecimientos del municipio de Felipe Carrillo
Puerto, Quintana Roo, en relacion al estudio de mercado, para determinar la

viabilidad del desarrollo y comercializacion de popotes biodegradables. En cuanto
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a los resultados obtenidos, gracias a la participacidn de 53 establecimientos, se
pudo conocer que a nivel municipal se consumen 5,350 popotes al mes, mas del 50
% de dichos establecimientos siguen ofreciendo popotes de plastico, no existe una
conciencia ambiental sobre el dafio que este artefacto puede ocasionar, de igual
forma se determind que mas del 80 % de los establecimientos encuestados
consumiria y ofreceria popotes de peciolo de papaya con un precio que oscile entre
los $12 y $18 pesos.
3. Elaboracion del Prototipo

Después de realizar las encuestas para saber que factor puede influir en el éxito del
proyecto se procedio a realizar el prototipo como se puede apreciar en la figura 1,
asi como también las pruebas para saber si el material utilizado fue el correcto. A

continuacion, se presenta la figura1

Figura 1 Prototipo popotes biodegradables

Asi mismo se presenta los pasos obtenidos para la elaboracion de los popotes
hechos a base del peciolo de la papaya Maradol, como se puede apreciar en la

figura 2.
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Figura 2 Proceso elaboracién popotes biodegradables

4. Pruebas de Degradacion

Para comprender la reaccién del popote ante las diferentes temperaturas, se llevé

a cabo la experimentacion, en la cual, se sometieron los popotes a diferentes

pruebas:

Popote desechado en agua sucia: una vez utilizado el popote, se coloco en
un recipiente de agua sucia, desde el primer dia el popote mostro absorber
agua y comenzar a tener una textura mas flexible, al paso de 4 dias la textura
del popote era completamente suave y viscos, con el paso de los dias, se
pudo observar como se desprendian pequefias partes del tallo, pasados los
3 meses aun se podia visualizar parte del tallo, sin embargo era demasiado
suave, por lo cual, no presenta riesgo ni dafo para la flora y fauna.

Popote desechado en tierra o basura inorganica: se colocaron cascaras de
diferentes frutas y verduras, la semana 1 se pudo observar como el popote
comenzaba a quedar suave, esto se debe a la absorcidon liquida,

probablemente de los demas desperdicios, al finalizar el mes 1, se pudo
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observar que el popote presentaba la aparicion de hongos, esto debido a la
descomposicion, en el mes dos, el popote estaba completamente suave y
negro, el color se debia al hongo y su descomposicion. Al finalizar el mes 3
se pudo observar que el popote ya no contaba con una forma, incluso se
podia deshacer con la mano, contaba con una textura viscosa.

o Popote desechado en temperatura ambiente: colocado en un area seca, la
cual durante la manana contaba con sol y por las tardes sombra, se pudo
observar que, al paso de un mes, el popote se encontraba bastante
quebradizo, esto debido al contacto con los rayos del sol, por lo cual era mas
facil de desintegrar, ya que solia descascararse con mucha facilidad.

e Popote desechado con basura inorganica: debido a que el popote ya habia
tenido contacto previamente con una bebida, comenzo6 a presentar hongos
pasado el mes 1, sin embargo, el proceso de descomposicion fue el mismo,
comenzO cada vez a ser mas suave, por lo cual fue facil de contraer al
momento de depositar mas basura inorganica, como latas, tapas, cajas,

jugos, etc.

DISCUSION

De acuerdo a las pruebas realizadas en el laboratorio del Instituto Tecnoldgico
Superior de Felipe Carrillo Puerto y acorde a las caracteristicas del peciolo de la
papaya maradol, material con el que se esta trabajando, los resultados del estudio
arrojaron que es factible considerar esta materia prima para la creacion de un
popote biodegradable cien por ciento natural, ya que al pasar por un proceso de
deshidratacion este aun sigue siendo totalmente organico y no genera
contaminacion alguna al medio ambiente, asi mismo puede ser reutilizable bajo
composta para obtener una degradacion menor a la de un popote de polietileno.
Este proyecto incentivo a las personas a no usar popotes de plastico, durante la
produccion de este producto se aprovechd los residuos organicos que deja el
deshoje del papayo de la regién y de igual manera se contribuyé a la economia de

los productores indigenas de la papaya maradol al comprar la materia prima. Otro
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resultado importante es que este producto se desintegra sin necesidad de pasar por

otro proceso de reciclaje porque lo que se ayuda a la conservacion de la energia.

CONCLUSIONES

Se puede mencionar que el planeta tierra se ha visto afectado con el uso de
productos derivados del polietileno, el cual cuenta con un tiempo de desintegracién
de 100 a 500 afios, este tipo de productos ha afectado de manera significativa en
los ecosistemas, acuaticos, terrestres y aéreos.

En la actualidad la humanidad en cierta forma no cuenta con una cultura de reciclaje,
el cual contribuye de manera impactante a la acumulacién de productos realizados
con este tipo de material el polietileno, con base a esto se ha analizado la posibilidad
de realizar un producto que sea amigable con él, medio ambiente, el cual no genere
contaminacion por un tiempo prologando en el planeta. En el presente trabajo se
recalca la forma de aprovechar una planta abundante en la region, el cual
aprovechando sus caracteristicas para la elaboracion de un producto similar a un
utensilio para la absorcion de liquidos comunmente conocida como popote, el cual
tiene como funcién principal el traslado de liquido frio o caliente de un recipiente a
la boca.

La materia prima del producto es el peciolo de la papaya tipo Maradol, como
resolucion del presente trabajo, se caracteriza por la sustitucidon del popote
convencional elaborada a base de polietileno, por un producto similar, con la
diferencia que esta cuenta con un tiempo de desintegracion mas rapido el cual
contribuye a la no acumulacion de productos que contaminen el medio ambiente o
causen efectos secundarios en el planeta, y por la caracterizacion de la materia

prima para su elaboracion.
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IMPACTO DEL ANALISIS DEL TIEMPO ESTANDAR DE ATENCION
A CLIENTES, PARA LA DISMINUCION DE QUEJAS Y
CONFLICTOS EN EMPRESAS DE SERVICIOS
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RESUMEN

La Investigacion considera su estudio en un ambito general el sector servicios, en
un tema que ha generado controversia y con una principal problematica que se
tiene en las Areas de Atencion a Clientes referente en los tiempos de tolerancia el
cual genera un dafo al tiempo estandar ya establecido por las empresas, lo que
origina niveles altos en quejas, conflictos y la demora en las soluciones inmediatas
de cada transaccion, por lo cual es necesario cumplir con los requisitos de calidad
del servicio de atencion. El objetivo general es analizar el tiempo maximo de espera
en atencion a clientes, para disminuir las quejas y conflictos en base a los tiempos
estandarizados en el Sistema del Departamento de Atencién a Clientes, la poblacion
objetivo en la investigacion fue de 13 empleados.

Dentro de las actividades realizadas en forma conjunta para lograr el objetivo se
encuentran las siguientes; la aplicacion de encuestas de satisfaccion del cliente y la
retroalimentacion efectiva en el centro de atencion. Se realizé un analisis del tiempo
estandar, también se analizo el tiempo de espera de las transacciones y soluciones
inmediatas para comparar el tiempo de atencidn a clientes. Lo anterior con la
finalidad de generar la satisfaccion de los clientes y la disminucion de quejas y
conflictos, lo que, a su vez, llevara a la fidelidad de los mismos.

Palabras clave: Analisis del tiempo estandar, Atencion a clientes, Empresas de

servicios.
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ABSTRACT

The Investigation considers its study in a general scope the service sector, in an
issue that has generated controversy and with a main problem that exists in the
Customer Service Areas referring to tolerance times which generates damage to the
standard time already established by the companies, which causes high levels of
complaints, conflicts and the delay in the immediate solutions of each transaction,
for which it is necessary to comply with the quality requirements of the attention
service. The general objective is to analyze the maximum waiting time in customer
service, to reduce complaints and conflicts based on standardized times in the
Customer Service Department System, the target population in the investigation was
13 employees.

Among the activities carried out jointly to achieve the objective are the following; the
application of customer satisfaction surveys and effective feedback in the service
center. An analysis of the standard time was carried out, the waiting time of the
transactions and immediate solutions were also analyzed to compare the time of
customer service. The foregoing in order to generate customer satisfaction and
reduce complaints and conflicts, which, in turn, will lead to customer loyalty.

Keywords: Standard time analysis, Customer service, Service companies.

INTRODUCCION

Hoy en dia el servicio va mas alla de la cortesia y la amabilidad se le considera
como un valor agregado para el cliente, debemos tener presente que el cliente es
cada vez mas exigente en este sentido, los clientes buscan empresas en donde se
pueda depositar confianza, credibilidad, los clientes evaluan constantemente la
calidad en el servicio, la manera como lo perciben. Si una empresa no considera
importante este aspecto no sera competitiva o lo que es peor no podra permanecer
en el mercado.

La parte fundamental al momento de prestar un servicio se encuentra en la
interactuacion, este debe ser cortés y amable transmitirle que es bien recibido y que
estamos gustosos con su llegada, pero como dijimos anteriormente este no es

suficiente para dar un buen servicio, para ellos debemos orientarnos a nuestros
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clientes de la manera mas correcta y adecuada y sobre todo tener una atencién
rapida y eficaz a la hora de resolver cualquier queja o conflicto generado.

Es importante considera lo siguiente: Los estudios de tiempos pueden reducir
significativamente los costos. Los estandares de tiempo son metas a las que
intentamos llegar. En organizaciones que operan sin estandares de tiempos es
caracteristico un rendimiento del 60 %. Estas cifras se pueden comprobar haciendo
un muestreo del trabajo de dicha operacion. Si se establecen estandares de tiempo,
el rendimiento mejora a un promedio del 85%, lo que representa un incremento.
(Barrios, 2011).

Dicen que el estudio de tiempos es una técnica para establecer un tiempo estandar
permitido para realizar una tarea dada. Esta técnica se basa en la medicion del
contenido del trabajo con el método prescrito, con los debidos suplementos de fatiga
y por retrasos personales inevitables. Freivalds - Niebel (2002).

La importancia de la investigacion considera que la atencidn del servicio al cliente
es una de las herramientas mas eficaces y mas usadas por las empresas para
diferenciarse de las demas y desarrollar una ventaja competitiva sostenible en favor
de sus propios intereses y los del cliente. Esto considera una serie de actividades
disefadas para aumentar el nivel de satisfaccion del cliente.

Los resultados obtenidos a través de la investigacion, estuvieron orientados al
objetivo de disminuir las quejas y conflictos en base al analisis el tiempo estandar
en atencion al cliente, o