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Editorial

El XIV Congreso Internacional de Ciencias Economicos-Administrativas del
Tecnologico Nacional de México organizado por el Instituto Tecnologico de
Ensenada a través de la Academia Estatal de Ciencias Economico-Administrativas
de los Institutos Tecnoldgicos en Baja California, A.C. (AECEA), en su edicion de
2022, tuvo como titulo “Tendencias Empresariales”. Después de dos afios de trabajo
virtual esta edicion se llevo a cabo de manera presencial los dias 5, 6 y 7 de octubre
de 2022.

La convocatoria para participar se envié a la comunidad estudiantil y académica a
nivel local, nacional e internacional, teniendo como objetivo contar con la mayor
afluencia de estudiantes, docentes e investigadores del Tecnolégico Nacional de
México e Instituciones de Educacion Superior de la region.

La revista “AECEA Tendencias Empresariales” actualmente tiene su registro ISSN
en tramite. En esta edicién se compilan los trabajos seleccionados, a través de un
doble arbitraje ciego, sobre experiencias académicas en proyectos de investigacion
en proceso y finalizados, asi como, otros que reflejan la practica docente e
investigacion aplicada, las competencias de practicas colaborativas en diversos
campos de las Ciencias Econdmico-Administrativas y areas afines, con el propésito
de divulgar el conocimiento y ponerlo a discusion, resolver un determinado problema
o planteamiento especifico, la generacion de conocimiento con aplicacion directa a
los problemas de la sociedad o el sector productivo teniendo como ejes tematicos:
Competitividad empresarial, desarrollo de capital humano, gestién e innovacién de

procesos, gestion y desarrollo empresarial, sistemas de informacién contable-fiscal



y de auditoria, contabilidad integral para el sector empresarial y gubernamental,
gestion e innovacion de procesos contables, administracion de la calidad, gerencia
de proyectos, direccion de la produccion y administracion de recursos humanos.

Lo presentado en este documento es el resultado de esfuerzos interinstitucionales
de colaboraciéon que tuvieron como objetivo brindar un espacio donde, ademas de
aprender de profesionales expertos, se contribuye a compartir e intercambiar

experiencias en el ambito del saber hacer.

Atentamente
Lic. Eliazar Medina Sandoval
Coordinador General Escala AECEA 2022



Introduccion

El trabajo colaborativo es de suma importancia para el proceso de construccion del
conocimiento ya que permite una interaccién enriquecedora con el aporte de ideas
y conocimientos lleva a la consecucién de una meta comuan. En este sentido, en el
marco de la décimo quinta edicion del Congreso Escala 2022, los Tecnoldgicos de
Tijuana, Ensenada y Mexicali realizaron una conjuncion de esfuerzos al realizar
diferentes actividades durante el mismo; como una muestra del trabajo colaborativo
se encuentra la presente revista “AECEA”, en la cual se desarrollaron los
procedimientos de recepcion de ponencias necesarios, asi como, evaluacion doble
ciego a través de destacados evaluadores con reconocida experiencia en los
diferentes ejes tematicos definidos.

Los trabajos en esta publicacién contemplan 5 ejes tematicos, el primero de ellos
es sobre Competitividad empresarial, en el cual se presentan 3 articulos, uno aborda
la estrategia de social media para impactar en la comunicacion y conocimiento de
la marca del Tecnolégico Nacional de México campus Lerma; en otro se analizan
las areas de oportunidad del sector restaurante en Santa Rosalia, Baja California
Sur y el Ultimo en este eje, presenta un analisis sobre la competitividad nivel meso
en Pymes en Chihuahua.

El segundo eje es la Gestibn e innovacion de procesos que cuenta con dos
investigaciones, el primero es el disefio de un sistema de gestion de informacion
para una Asociacion Civil en Baja California, y el segundo es sobre la alineacion de
los procesos de actualizacion docente con respecto a los procesos estratégicos en
el Instituto Tecnoldgico de Mexicali.

En el eje de Gestion y desarrollo empresarial, se presenta una investigacion
relacionado con los factores criticos en el servicio que causan el enojo del cliente
con base en la técnica del incidente critico.

En el eje de Gestion e innovacion administrativa, se encuentra un articulo
relacionado con los programas de reclutamiento y seleccién en las empresas de la
region de Chontalpa, Tabasco.

Finalmente, en el eje de Contabilidad integral para el sector empresarial y

gubernamental, se encuentra una investigacion sobre las micro y pequefas



empresas comerciales establecidas en el Estado de México para formar parte del
régimen de incorporacion fiscal (RIF).

Coordinacion de Ponencias,
AECEA 2022
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Estrategia de Social media basada en el Modelo de Valverde y su
impacto en la comunicacion y conocimiento de la marca del

Tecnolégico Nacional de México campus Lerma.

Diana Guadalupe Brito Martinez!, Alberto Cérdova Broca?, Pedro Jaaziel Méndez

Lépez®
Resumen.

El 23 de marzo inici6 el confinamiento en México por 28 dias a causa de la
pandemia provocada por el COVID-19, el cual se extiendiée al 1 de abril, con la
finalidad de continuar con las actividades docentes y administrativas se decidio
utilizar correos institucionales para mantener la comunicacion con la comunidad
tecnoldgica, con la finalidad de resolver de forma inmediata las necesidades de

comunicacion.

Al inicio del semestre agosto-diciembre 2020, la direccion del Tecnoldgico
Nacional de México campus Lerma integré estrategias digitales para mantener la
comunicacién con la comunidad tecnoldgica, durante este periodo se observé que
existian publicaciones que no alcanzaban el resultado esperado, por lo que la
informacion no llegaba de forma oportuna, se observé que el medio con mayor
impacto era Facebook y WhatsApp, lo anterior dié origen a este proyecto el cual

establecio una estrategia en social media basada en un modelo digital.

El modelo de Valverde (2016) establece 6 pasos: objetivos, target, social
brand soul, plan de contenidos, plan de distribucién y medicion y aprendizaje. El
cual se disefid en los meses de febrero a abril y fue aplicado de mayo a diciembre
2021.

Se cred una identidad de marca que permiti6 diferenciarse de los

Tecnoldgicos hermanos, se transmitio la informacion en formatos amigables, lo cual

! Docente del Tecnoldgico Nacional de México campus Instituto Tecnoldgico de Lerma,
diana.bm@lerma.tecnm.mx.

2 Docente del Tecnolégico Nacional de México campus Instituto Tecnoldgico de Lerma.

3 Estudiante del Tecnolégico Nacional de México campus Instituto Tecnoldgico de Lerma.
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dio una respuesta positiva en la comunidad tecnolégica, dando como resultado el

incremento de la audiencia y conocimiento de la marca en més de un 30%.

Palabras claves: Engagement, identidad de marca, redes sociales, target.
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Introduccion.

El 23 de marzo la Secretaria de Salud hizo la declaratoria de la Jornada
Nacional de Sana Distancia a causa del COVID-19, con lo que entraron en accion
las medidas sanitarias y de distanciamiento social con la finalidad de disminuir los
contagios, la cual se extendio y el 1 de abril cuando se realiz6 la declaratoria de

emergencia el pais entro en la Fase 3 de la pandemia.

La pandemia COVID-19 modific6 muchos habitos de compra, el
confinamiento impulsoé el uso de medios digitales, convirtiéndose en una necesidad
para mantener contacto con las marcas y los consumidores, segun Alfonso Fajardo
(2022) dice:

La llegada de la pandemia trajo consigo un nuevo perfil del consumidor, mas
adaptado a las plataformas online y, sobre todo, al eCommerce, tendencia

que ya venia creciendo desde hace afos.

Lo ocurrido en marzo del afio pasado, cuando se decreto la pandemia
por el Covid-19 a nivel mundial, es uno de esos eventos que, en definitiva,
han marcado la historia para siempre, motivo por el cual se estan sembrando

nuevos habitos y varios cambios significativos en la sociedad.

Uno de ellos, entre una larga lista, es el de la adopcién de una vida
digital mucho mas amplia; si antes ya se vivia en un mundo hibrido, ahora,
tras la llegada de la pandemia, éste tuvo un aceleramiento mucho mayor vy,
aunque a regafiadientes para algunos, toco aprender mas de la cuenta para
sobrevivir en una era donde lo digital, mas que un lujo, se convirti6 en una
necesidad (p.152).

En el estudio realizado, en el 2020, por Mercado 2.0 sobre la evolucion de
los medios digitales a causa de la pandemia Facebook se identifica como la lider de
las redes sociales con mas de 2,700 millones de usuarios activos, las redes sociales
cerraron el afio con ingresos globales de mas de 97.7 mdd, esto indic6 que las redes
sociales cobraron importancia ante el consumidor de forma exponencial a

consecuencia del confinamiento provocado por la pandemia COVID-19.
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El uso de medios digitales ha incrementado en la uGltima década, los
consumidores usan medios digitales méas de 4 horas al dia (ENAPROCE, 2020), por
lo que se ha convertido en el medio de comunicacién mas importante del mundo.
En la actualidad la aplicacion de estrategias de marketing digital es una necesidad
de las empresas ya que permite el contacto con el target. Al existir diferentes
estrategias de marketing digital es necesario identificar el impacto que estas tienen
en el crecimiento de los negocios. La aplicacion del modelo de Valverde permite
conocer los resultados que impactan en el Tecnologico Nacional de México Campus

Lerma.

En un estudio realizado por Mercado 2.0, la pandemia COVID-19 impulsé el
uso de algunas aplicaciones en el pais, lo cual provocé un incremento en el
promedio de tiempo de uso al dia, las apps mas utilizadas en celulares fueron
Facebook, Messenger, Microsoft Outlook y Netflix. El tiempo promedio en horas y
minutos de los mexicanos incremento6 por dia a raiz de la pandemia, Mercado 2.0
realizd un analisis de la semana 7-10 del 2020 comparado con la semana 11y 15
del 2020, donde se muestra que Facebook subi6 de 1 hora 19 minutos a 1 hora 54

minutos, WhatsApp de 50 minutos a 1 hora con 9 minutos.

Tras analizar esta informacién se pudo concluir que una estrategia digital
encaminada al uso de redes sociales permitirA incrementar la competitividad y
desarrollo de la empresa. La estrategia de promocion de William Staton menciona
que la promocién sirve para alcanzar los objetivos de una organizacion a través de
diferentes herramientas que cumplen 3 funciones promocionales: informar,
persuadir y comunicar un recordatorio al mercado. “El producto mas util fracasa si
nadie sabe de su existencia” (Staton, 2007, p. 505). Si se considera que la
promocién no solo es una herramienta para vender, sino que permite mantener
comunicacion con los clientes, ademas de generar una identidad de marca que

permitira ser identificada por el publico.

Staton menciona que “En una economia con oferta abundante de producto,

los consumidores disponen de muchas alternativas para satisfacer, inclusive, sus
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necesidades fisioldgicas basicas. En consecuencia, la promocion persuasiva es
esencial”’ (Staton, 2007, p. 505).

Valverde (2016) menciona que las tres mas grandes redes sociales,
Facebook, YouTube y Twitter, nacieron sin presencia publicitaria, no fueron
pensadas para esto, se disefiaron para las personas y no para las marcasy plantea
el siguiente cuestionamiento ¢ por qué las marcas no se comportan como personas
y no para marcas?, ademas considera que no todas las redes sirven para lo mismo,
ni tampoco las personas se comportan de la misma forma (pp. 6). Considerando lo
anterior se debe determinar cuéles son las estrategias de medios a utilizar, toda

estrategia requiere algun recurso, en tiempo, dinero o0 humano.

Es indispensable considerar que para alcanzar los resultados planteados se
debe planear, a través de un plan de social media, teniendo como base el modelo
de estrategias de social media de Valverde, que considere aspectos como el analisis
de la situacién actual de la empresa, el cliente, la identidad de la marca y las

acciones creativas, con la finalidad de generar audiencia.

Metodologia.

El estudio de medios y dispositivos realizado en abril 2021 por IAB México
muestra el incremento del promedio de dispositivos utilizados, en comparacién con
el estudio anterior, de 4.29 a 4.83; de igual forma incrementa la conexion de estos
dispositivos de 3.16 a 3.86 lo cual da una taza de conversion del 80%, una de las
razones que causan este resultado es el confinamiento provocado por la pandemia
COVID-19. En el 2021 el 92% de los encuestados en dicho estudio contaba con un
Smartphone de los cuales el 100% se conectan a internet y el 73% tiene

computadora.

Si se considera que el 87% de los usuarios utilizan redes sociales (IAB,
2021), diseiar una estrategia digital basada en redes sociales permite llegar al
mayor publico objetivo. Segun IAB México “actualmente 7 de cada 10 internautas

que tienen una red social: siguen a alguna marca y el beneficio que le ven es
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poderse mantener actualizados, asi como enterarse de algun beneficio especial

(promociones, descuentos)” (IAB México, 2021).

No hay duda de que el uso de redes sociales para llegar al cliente es por
mucho una estrategia de marketing que marcara la diferencia, la cuestion es como
hacerlo para obtener los mejores resultados, plantear una estrategia no es solo
llevar acciones a cabo, sino tener una planeacion que involucre todos los elementos,
Michael Porter (1991) define estrategia como un “conjunto de acciones ofensivas o
defensivas de una empresa para crear una posicién sostenible dentro de una
industria”. Valverde (2016) menciona que en una estrategia hay un objetivo claro y
una serie de acciones, que forman parte de esta, pero no lo son todo (pp. 28). De
igual forma dice que para conformar una estrategia se deben tener en cuenta

objetivos, target, la propuesta, como hacerla llegar y cémo medir los resultados.

La presente investigacion es de tipo descriptivo, la cual tiene como objetivo
determinar si la aplicacion del Modelo Digital de Valverde en la estrategia de social
media del Tecnolégico Nacional de México campus Lerma, incrementar la
comunicacién y conocimiento de la marca durante los trimestres 2, 3 y 4 del 2021.
Con este proyecto se buscé mantener informada a la comunidad tecnoldgica de los
diferentes procesos que se desarrollan en el campus, de igual forma tener un
acercamiento con el target, trasladando las actividades de promocién institucional a

medios digitales.
Modelo de estrategia en redes sociales.

Valverde (2016) establece un modelo de estrategia en redes sociales que
consta de 6 pasos: objetivos, target, social brand soul, plan de contenidos, plan de

distribucion, y medicion y aprendizaje (pp.26).

Teniendo como base el modelo de Valverde se desarrollaron los 6 pasos para
generar un plan de social media en el Tecnolégico Nacional de México campus
Lerma, el cual se disefi6 de febrero a abril 2021, aplicandose de mayo a diciembre

2021, medicion de resultados y conclusiones de enero a marzo 2022.

Paso 1. Objetivos.
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Considerando el planteamiento de Valverde (2016) un objetivo de social
media debe aportar al negocio de alguna forma, pero que no sean exclusivos de un
canal. Tomando en consideracion lo anterior se establecieron los siguientes

objetivos:

Incrementar en un 30% el conocimiento de la marca del Tecnolégico Nacional

de México campus Lerma en un periodo de 8 meses.

Incrementar en un 30% la preferencia de marca Tecnologico Nacional de

México campus Lerma a través del engagement en un periodo de 8 meses.

Mejorar la comunicacién con el cliente, a través de la entrega de informacion

oportuna y disminucion de tiempos de respuesta en un periodo de 8 meses.

Conectar con los aspirantes de nuevo ingreso en un 20% Tecnoldgico

Nacional de México campus Lerma en un periodo de 8 meses.
Paso 2. Target (mercado meta).

Segun Rojas y Redondo (2013) para segmentar el target o mercado objetivo,
se deben considerar parametros que van en funcién de sus caracteristicas, como:
sector profesional, nivel socioecondémico, poder de decision de compra, estilo de

vida, género, lugar de residencia, edad, etc. (pp.117).

Valverde (2016) plantea definir el target a través de 4 preguntas: ¢quiénes
son?, ¢,como compran?, ¢qué barreras tienen? y ¢en qué plataformas estan? (p.
32).

Tomando en consideracion estos aspectos se pueden describir las
caracteristicas demogréficas del target: jévenes estudiantes de 15 a 22 afios de
edad que residan en el estado de Yucatan, Campeche, Quintana Roo y Tabasco.
Tomando en consideracion el esquema de Customer Journey Canvas que plantea
Valverde (2016), se definen las caracteristicas psicosociales del target (ver figura
1).

Osterwalder establece 3 variables para el andlisis de la propuesta de valor

gue analiza la relacién entre las personas y las marcas y/o productos:
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e Jobs: tareas que tienen que realizar las personas con el producto.
e Pains: miedos que presentan antes de comprar el producto.
e Gains: beneficios que obtienen comprando el producto.

Estableciendo estas 3 variables en el servicio con relacion al target se define

que:

e Jobs: la actividad primordial del servicio es el desarrollo profesional, el
usuario espera obtener las competencias necesarias para desarrollarse en

su vida laboral.

e Pains: los miedos que enfrentan son el que los docentes no estén
capacitados, que los programas de estudios no sean han acordes a las

necesidades del medio laboral, el no aprobar el examen de admision.

e Gains: ser competitivo en el entorno laboral.



Figura 1

The Customer Journey Canvas. Tecnoldgico Nacional de México Campus Lerma

_4L

n
>

\ 4

PUBLICIDAD/ RELACIONES PUBLICAS

parte del proveedor?

A través de Fan page, Twitter y pagina web.

¢Como se traslada la oferta de servicio por

SOCIAL MEDIA

en las redes sociales?

Tecnoldgico Nacional de México y del campus.

¢ Qué informacion previa del servicio esta disponible

Fechas de eventos, actividades y noticias del

EN BOCA EN BOCA

¢ Qué estan diciendo del servicio y/o proveedor las
amistades, colegas y familiares?

Existen pocos comentarios, no conocen todas las

institucion.

carreras, egresados hablan de lo que les gustoé de la

EXPERIENCIAS ANTERIORES

¢, Qué experiencias previas tiene la gente con
el servicio o similar y/o el proveedor?

La experiencia previa similar seria el estudiar
en la escuela preparatoria y en ocasiones en
otras universidades.

RECORRIDO DEL SERVICIO

¢Con qué elementos o puntos de
interacciéon del servicio entran en
contacto el usuario durante el recorrido?

¢ Existe algiin momento critico?

Durante el proceso de compra se
interviene en el proceso de busqueda de
opciones y toma de decisiones, a través
de la informacion que se encuentra
disponible en los medios digitales y
ferias virtuales.

El momento critico es al momento de
evaluar opciones, el cliente analiza uno
de los puntos en contra que es la
ubicacion de la Institucion.

GESTION DE RELACIONES CON EL
CLIENTE

¢,Como realiza el proveedor del servicio
el seguimiento a sus clientes/usuario?

SOCIAL MEDIA

¢, Qué dicen los clientes/usuarios en las
redes sociales sobre el servicio y/o el
proveedor?

DE BOCA EN BOCA

servicio y/o el proveedor?

¢ Qué dicen los clientes/ usuarios a sus
amistades, colegas y familiares sobre el

18



19

El estudio de consumo de medios y dispositivos entre internautas mexicanos
realizado por IAB México (2021), menciona que el 87% de los internautas visitan
redes sociales, de los cuales el 69% de los internautas siguen una marca, de los
cuales el 85% consideran que es porque los mantiene actualizados de las
novedades de la marca y el 61% porque se entera de las promociones especiales,
descuentos, regalos, etc. Mercado 2.0 menciona en su publicacion del 1 de
diciembre 2021 Radiografia, que las aplicaciones que mas crecieron en la
pandemia, Facebook es la plataforma mas utilizada en México, con esto se puede
concluir que las redes sociales, especificamente Facebook, es la opcion que
permitird llegar al target, que un aspecto importante es convertirlos en seguidores
de la misma, y entregarle contenido de su interés, informarlos de las noticias,
cambios y procesos de la institucién, asi como realizar promociones o regalos
relacionados con la comunidad tecnoldgica. Es importante también considerar el
tipo de formato que se utilizard, el estudio de IAB México menciona que los formatos
mas utilizados son: video con un 49%, imagenes en un 36% y copys en un 26%,
con base a esto se utilizaron los formatos de video e imagen como parte de la

estrategia en redes sociales.
Paso 3. Social Brand Soul (socializar la marca).

En este punto se debe crear la identidad de la marca, Valverde (2016)
menciona que “la marca debe de tener alma propia, es decir debe ser perfectamente
identificable con independencia del medio en el que impacta a las personas y del
momento en el que lo hace o el contenido con el que se realiza dicho impacto”. (p.
39).

Segun Marty Neumeier (2005) “una marca es un sentimiento interno de una

persona sobre un producto, servicio o companiia”.

La marca debe tener una personalidad propia que permita al internauta
identificarla, esto representa la identidad de marca. Para establecer la identidad en
redes sociales del Tecnologico Nacional de México campus Lerma, se utilizo el

esquema de Valverde de 3 aristas: tono, personalidad y relacién, quedando:

e Tono: sencillo, informativo y cercano.
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e Personalidad: honesto, explicativo y personal.
e Relacion: de lider de grupo.
Paso 4. Plan de contenidos.

Uno de los puntos a desarrollar en el plan de contenidos es el territorio de
contenidos el cual segun Valverde (2016), son las areas tematicas que se
desarrollaron en los contenidos. De igual forma deben ser originales y diferenciales,

identificables y que ofrezcan un recorrido al territorio.

Los temas que conformaran el territorio de contenidos del Tecnolégico

Nacional de México campus Lerma, son:

e Noticias: se publicaron noticias referentes al Tecnoldgico Nacional de México
dando mayor énfasis en las del campus Lerma, de igual forma publicar

noticias relacionadas con el &mbito cientifico y tecnoldgico.

e Tecnoldgico Nacional de México campus Lerma informa: en este tema se
presentd la informacién referente a inscripcion, reinscripcion, titulacion y todo

lo referente la comunidad tecnoldgica.

e Tecnolbégico Nacional de México campus Lema invita: en este tema se invita

a la comunidad a participar en eventos, dindmicas y actividades.

Para disefar el contenido se siguen 3 guias de Valverde (2016), contenido
shack: se consumen en un solo bocado, reducir el texto e incluir en la imagen lo
mas importante, transmedia: no debe enfocarse a replicar sino a extender la
campafa, aportando nuevo contenido a la misma; y entretener: crear contenido
orientado a divertir, entretener o aportar algo diferente a los usuarios, buscando que

las personas quieran replicar o repetir.

Tomando en consideracion lo anterior se establecié que el contenido es
ilustrativo a través de imagenes y videos, utilizando poco texto y se considero6 usar
contenido que aporte al usuario. Se disefian infografias cuando se requiera aportar
mucha informacion, se utilizara la frase “Soy Comunidad TecLerma” en el copy de
la publicacion; con la finalidad de construir una identidad en redes, en todas las

imagenes se utiliza el logotipo como anclaje de marca, de igual forma frases “call to
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action” (llamados a la accion). Se utilizaron cédigos QR para la busqueda rapida de
formularios e informacion de importancia, formularios digitales creados en Jot Form,

lo cual permite determinar horarios de ingreso, dispositivos en uso, etc.

Las Figuras 2, 3 y 4 muestran la estructura de las artes finales que se
utilizaron en Facebook, tomando en consideracion los diferentes elementos que la

forman.
Figura 2

Posts de Facebook.
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\ Tecnoloqlcox
CAMPUS R EDUCACION | [} ==,
REIRH e LERMA @ . \ TecNM Campus Lerma

: 5de
SISTEMA DE GESTION DE LA FRRea

0‘[’”‘” 3 . Aniversario de la

Nuestro Sistema de Cestién de la
#% Calidad (SCGC), se encuentra en *"\
+4 Proceso de Mejoca Continua 9 \ 15
lo que permiticd optimizar nuestros 0@ 1 v
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brindar va
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0 O @TecNMLerma #SoyComunidadTeclerma =] rerma.tecnm.mx
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Redes sociales P Tecnoldgico Nacional

de México

Logotipo Tec de Lerma
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Figura 3

Infografias para Facebook.
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Fig ura 4 RedesSociales

Dinamicas en Facebook
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Otro elemento importante en las publicaciones es la estructura del copy, el

cual se puede observar en la figura 5.
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Figura5

Estructura del copy

Copy principal

INSTITUTO "

) e ()
Recuerda gue el proxime 15 de junio a las 18:00lirs

,-’:\ TecNM campus Lerma . vence el plazo para lormar parle

Publicado por Alberto Cordova @ - 14 de junio - @ de la unificacion de nuestros
Sistemas de Gestion

#SG[TecLerma | & Atencién Comunidad Estudiantil, Docente, Administrativa y Directiva 5
del #InstitutoTecnologicoDelerma... /1. recuerda que tienes hasta el {jmiércoles 15 de > 1 SGI
junio a las 18:00 hrs para formar parte de la 3 unificacién de nuestros sistemas de ok toma ce Geston inearat
gestion.
ViRegistrate y participa!
https://bit.ly/3HaCril

Registrate
o participa
1% #UnidosForjlecemosNuestraTecLerma #&cNMcampuslerma en:

#SoyComunidadTecLerma #TecNM #TecNMLerwa #[TLerma #TodosSomosTecNM

Hashtags Call to action

Imagen que fortalezca el
mensaje

Paso 5. Plan de distribucion.

El plan de distribucion se conformé por el tema, el copy, imagen, objetivo
fecha, entre otros. Se realizé un programa de 35 semanas, en la tabla 1 se muestran
algunas de las semanas del plan de contenidos. En las figuras 6, 7 y 8 se muestran
ejemplos de publicaciones.
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Tabla 1

Plan de contenidos

Semana Dia Tema Objetivo Copy Etiqueta Tipo de contenido Comentario
Enlace  Imagen Video

Informa  Engagement #BolsadeTrabajoTecLerma | #Unidosporel X
La experiencia puede pasara  TecLerma
segundo plano para darle
mayor peso a tus

habilidades®)...

Martes

Jueves

Séabado
25al 31 Lunes Noticias Engagement #ComunidadTecnoldgico X
de Nacional de México
octubre El 25 de cada mes se

conmemora el #DiaNaranja,
un dia para actuar, generar
conciencia y prevenir la
violencia contra...

Miércoles



Semana

20 al 26
de
diciembre

Dia Tema Objetivo Copy Etiqueta Tipo de contenido Comentario
Enlace Imagen Video

Séabado

Comunicacién  El#TecNMCampusLerma X
realiz6 del 7 al 10 de
diciembre del presente afio la
Auditoria Interna del
Sistema de Gestion de ...

Lunes Noticias

Miércoles

#FelizNavidad2021
El #Tecnoldgico Nacional de
México desea felices fiestas a
la #ComunidadTecnoldgico
Nacional de México de sus
254 campus y centros ...

Viernes Noticias Engagement
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Figura 6

En vivo del 29 de octubre, concurso de altares
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Figura 7

Publicacién del 4 de diciembre, noticia de limpieza de areas

” TecNM campus Lerma e
a2 Publicado por Alberto Cordova @ - 4 de diciembre de 2021 - Q
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Campeche, quienes llevaron a cabo tareas de limpieza, poda y deshierbe en los diferentes
jardines y &reas verdes»? ubicadas al frente y al interior de nuestro plantel con el objetivo
de reactivar el uso de estos espacios para las diversas... Ver mas

TECNOLOGICO
NACIONAL DE MEXICO.
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Publicacion del 24 de diciembre, Felicitacion de Fiestas Navidefias

@

TecNM campus Lerma
Publicado por Itlerma Cyd @ - 24 de diciembre de 2021 - Q
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#FelizNavidad2021

El #TecNM desea felices fiestas a la #ComunidadTecNM de sus 254 campus y centros.

ijQue la armonia y la paz perduren en cada hogar!
#TodosSomosTecNM

538

Personas alcanzadas Interacciones Puntuacién de distribucién

Paso 6. Medicion.

5 -

Promocionar una publicacién

Para realizar la medicion de los objetivos se establecieron las métricas que

permitieron medir el alcance de estos, el cual se presenta en la tabla 2.

Tabla 2

Métricas de estrategias digitales del Tecnoldgico Nacional de México Campus

Lerma

Obijetivo
Conocimiento de
marca

Preferencia de marca
Comunicacién
Conectar con el

publico

Medicion

NuUmero de impactos generados
(alcance)

Interacciones (engagement)

Tiempo de respuesta

Usuarios con registro en formularios y

tréfico en la fan page

Resultado esperado
30%

30%
Menos de 24 horas

200 registros
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Resultados y discusion.

Después de aplicar el modelo de estrategia digital durante 8 meses se
obtiene como resultado el incremento del conocimiento de marca en un 59%, las
interacciones incrementaron en un 41%, se lograron publicaciones con mas de 1000
reacciones, se incrementaron en un 42% los “me gusta” y el trafico en la fan page
en un 47%. El tiempo de respuesta promedio disminuyé a 8 horas y se obtuvieron
mas de 250 registros en los formularios de nuevos aspirantes. Estos datos fueron
obtenidos por las estadisticas de Facebook y Jotform como se muestra en la figura
9y 10.

Figura 9

Alcance de la pagina de Facebook del Tecnologico Nacional de México campus

Lerma

Alcance

Alcance de la pagina de Facebook @ Alcance de Instagram @

269,725 1 511 3,187 v

0.0 mil 600
0.0 mil

400
0.0 mil

200

0.0 mil

0 ' 0 '
21demay30dejun 9deago 18 desep 28deoct 7dedic 21demay30dejun 9deago 18desep 23deoct 7dedic
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Figura 10

Publicaciones con mayor interaccion del Tecnologico Nacional de México campus

Lerma
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ealy 2 mey 2021 cién
Ceremonia del 33° Aniversario del ... Pramocio... 2,570 342 242
i R
0. #INnovaTec2021 | Clausura del eve... Promocio... 2619 307 29
REEES 1 i 2001 M

4 »

Conclusiones.

La aplicacién del modelo de estrategia digital de Valverde permitié alcanzar
los objetivos planteados, una estrategia digital que se construye a través de la
planeacion orienta las actividades de mercadotecnia hacia los resultados
esperados, cada uno de los pasos establece el camino a seguir para la obtencion
Optima de resultados. Uno de los puntos de analisis es el planteamiento de la
métrica que permiti6 determinar si el objetivo fue alcanzado, es importante que
durante la aplicacion del plan de contenidos estos se hayan medido segun lo
establecido, esto permite que de ser necesario el plan sea modificado, ya que cada

una de las actividades dan resultados en tiempo real.

Se establecieron que las actividades con mayor resultado son las que

involucraron a la comunidad tecnolégica, como son las noticias y dinamicas. El
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andlisis de las estadisticas permiti6 establecer el mercado con claridad y los
horarios de audiencia, esto conlleva a mejorar las actividades del plan de contenidos
a través de modificaciones basadas en estos datos, el siguiente paso es aplicar el
modelo a un plan de social media que incluya las 3 redes sociales mas usadas por

el target.
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Areas de oportunidad del sector restaurantero en Santa Rosalia,

Baja California Sur

Claudia Angelica Rios Carrazco?, Luis Guillermo Rodriguez Ochoa?, Ivan Narcizo
Valenzuela Patron®, Adrian Ivan Rodriguez Ochoa*, Laura Gabriela Villanueva

Romero®
Resumen.

La comunidad de Santa Rosalia en Baja California Sur, ha sido reconocida por los
habitantes del municipio como una comunidad de servicios, siendo el sector
restaurantero uno de bastante importancia, por lo cual, en la presente investigacion
se dan a conocer las principales areas de oportunidad que existen para el rango de
comercios antes mencionados. Mediante una investigacion descriptiva y por medio
del instrumento de la encuesta, se determinaron los rubros que los usuarios
consideraron como factores a mejorar, las categorias evaluadas fueron: generales,
servicios ofrecidos, precios del producto, variedad del menud, ubicacion e
infraestructura. De manera global se puede mencionar que se concluye que,
surgieron areas de oportunidad en donde los comensales solicitaron mas variedad
de restaurantes junto con las actualizaciones requeridas para una infraestructura
modernizada. Quedando pendiente por analizar la calidad gastronémica con la que
cuenta la comunidad de Santa Rosalia, en relacion con el resto del estado de Baja

California Sur.

Palabras clave: Areas de oportunidad, calidad, sector restaurantero, venta de

comida.
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Introduccion.

Siempre en la vida diaria se encuentra con diferentes empresas que
abastecen las necesidades del dia a dia, sin embargo, para la realizacion de este
proyecto se utiliz6 de referencia como lo menciona Hernandez Hernandez &
Hernandez Villalobos (2001) dentro de los tipos de mercado y en el rubro de
servicios, definidos como aquellos que se ofrecen, el mas importante es el mercado
de trabajo; ejemplo, medios de transporte, recreacion, etc. Viendo la referencia, uno
de los rubros méas importantes son los servicios y mas los de alimentos, es por lo

que se habla del sector restaurantero que existe en Santa Rosalia B.C.S.

Santa Rosalia es una comunidad que es y ha sido reconocida por su negocio
local, como fuente de abastecimiento de poblaciones y rancherias del municipio,
localidad minera que cuenta con la cercania del mar por lo que permite extraer
mariscos para venta y consumo, tiene alrededor de 204 empresas segun lo
mencionan (Samanta Fiol Meza, Ilvan Valenzuela Patrén, Adrian Ivan Rodriguez
Ochoa, 2009). A pesar de ser pequefio tiene varios restaurantes, por lo que se
pretende resaltar las areas de oportunidad en este sector, ya que con un buen
servicio se puede llegar a ser competitivos con otros lugares de la regiéon que
cuentan con buena gastronomia; la calidad del servicio no solo se obtiene del sazén
del alimento sino que lo acompafian varios factores: en la forma de cémo se atiende
al cliente, es decir, atencién del empleado hacia el cliente, tiempo de espera al
solicitar y entregar la orden, calidad de los alimentos (en buen estado), inclusive la

infraestructura del lugar tiene un rol importante, asi como el estacionamiento.

El objetivo principal es determinar las areas de oportunidad de los
restaurantes en Santa Rosalia B.C.S, para establecer mejoras en las futuras
estrategias de negocio. Es una investigacion descriptiva, la cual menciona su
desarrollo en la metodologia ya que sus conceptos forman parte de la estadistica

bésica.

En México la importancia del sector restaurantero ha estado creciendo a nivel
nacional (INEGI, 2021), se captaron 6, 373,169 unidades econdémicas, de las cuales

6,044,821 iniciaron operaciones antes de 2019 y 328,348 unidades econdmicas
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Iniciaron operaciones en el 2019, de las cuales 17.8% correspondieron a unidades
econdmicas de la industria restaurantera. En Santa Rosalia el 12.25% de los
negocios pertenece a este giro, segun se observa en la tabla 1, ademas de ser este

el tercer sector mas empleado en esta comunidad.

Tabla 1

Comercio local en Santa Rosalia B.C.S.

Local Cantidad Porcentaje
Hoteles 15 7.35%
Restaurantes 25 12.25%
Salones de belleza 32 16%
Refaccionarias 10 4.90%
Papeleria 8 3.92%
Tienda de abarrotes 74 36.27%
Tienda de ropa 21 10.29%
Otros 19 9.33%
Total 204 100%

Fuente: Fiol, Valenzuela y Rodriguez, 2009.

Metodologia.

El tipo de investigacion que se utilizé fue descriptivo, que segun lo menciona
Hernandez (2006) se refiere a describir fendbmenos, situaciones, contextos y
eventos. Que para este trabajo, seria detallar como son y qué caracteristicas tiene
el sector restaurantero en la comunidad. Sin dejar a un lado el analisis al cliente,
quien es a quien esta enfocado este servicio; tal como lo describe Rosen (2000)
algunos de los que subsisten han tenido que incorporar sistemas de informacion

tanto para su administracion como para conocer mejor a sus clientes.

Para esta investigacion, es necesario plantear el principal cuestionamiento,
¢cuales son las areas de oportunidad que presenta el sector restaurantero en Santa
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Rosalia, B.C.S.? Las preguntas especificas cuestionan si estas é&reas de
oportunidad corresponden a las nuevas exigencias del mercado o simplemente a la

no atencion a los detalles por parte de los propietarios.

Se plante6 como instrumento principal el cuestionario, que segun Metzger &
Donaire (2007) el objetivo principal de este es obtener la informacion necesaria de
los encuestados. Esto requiere que los encuestados entiendan la pregunta y puedan
y quieran dar la respuesta, dicho instrumento se aplico en la comunidad, que segun
el INEGI la poblacion mayor de edad para Santa Rosalia asciende a 10,472
habitantes; considerando este como el tamafio de la poblacién, se utilizo la formula
de la muestra poblacional, la cual segun McDaniel (2011) se calcula de la siguiente

manera:

N-Z2%.g2
n=s —————
(N—-1)-e?+ Z2-02

Dénde:

n = Tamafo de la muestra poblacional a obtener.
N = Tamafio de la poblacién total.

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza.
o = Desviacion estandar de la poblacion.

e = Limite aceptable de error muestral.

De acuerdo con el planteamiento anterior, se obtuvo una muestra de 372
encuestas a aplicar, las cuales se realizaron de manera electrénica que, por
cuestiones de contingencia sanitaria, fue de gran ayuda; el instrumento consta de
seis categorias: generales, servicios ofrecidos, precios del producto, variedad del
menu, ubicacién e infraestructura; dichas categorias comprenden un total de 31
preguntas que evaltan desde el sexo del consumidor hasta la infraestructura del

local.

Segun la tabla 1 y conforme al tamafio de la comunidad de Santa Rosalia, se
cuenta con tan solo 25 establecimientos que ofrecen el servicio de venta de comida,

analizando asi 9 opciones de los cuales se consideran 7 de ellos restaurantes como
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tal, una opcion englobando la variedad de taquerias existentes y la ultima en “otros”,

los cuales hacen referencia a aquellas que son denominadas fondas.

A continuacién, se presenta la tabla 2 con datos sobre las variables de las

categorias.
Tabla 2

Variables de las categorias

CATEGORIA VARIABLES
Generales Datos del consumidor referentes a visitas a los
diferentes restaurantes existentes.

Servicios ofrecidos Tiempo en la toma de la orden.
Tiempos de espera de alimentos.
Tiempos de realizar los pagos.
Sabor de los alimentos.
Calidad del alimento.
Ambientacién del lugar.
Precio del producto Costo acorde a lo ofertado.
Variedad del menu La preferencia de los restaurantes existentes y posible
creacion de nuevos restaurantes con menus distintos a
los ofertados en la comunidad.

Ubicacién Deteccion de zonas viables para aperturas de
restaurantes.
Infraestructura Que los restaurantes existentes cuenten con los

servicios de rampas para discapacitados y
estacionamientos.
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Resultados.

El manejo de la informacion es y ha sido siempre de vital importancia en
cualquier investigaciébn, no siendo esta la excepcion, por ende, se han
instrumentado estrategias para verificar la validacion de dichos datos.
Considerando las seis categorias en las que se estructuré el cuestionario, se

destacan los siguientes resultados:
Generales

En esta categoria se destacan dos aspectos relevantes, el primero es
referente a los restaurantes més visitados en la comunidad, evaludndose los 15
negocios principales de la comunidad, que, segun lo observado en la figura 1 se
resaltan que son dos los locales mas frecuentados (Taquerias en general y Yamai
Li), cabe mencionar que hay un tercer resultado con un 18%, sin embargo es de la

sumatoria de todos aquellos resultados que surgieron con valor de menor al 5%.
Figura 1

Restaurantes preferentes
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En el segundo aspecto de esta categoria, se denota que el 44% de los
encuestados afirmaron consumir en promedio por persona hasta $300 pesos

mexicanos, segun lo indica la figura 2.
Figura 2

Consumo promedio por persona
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Servicios ofrecidos

Dentro de esta categoria se enfocé en las areas de oportunidad detectadas,
los cuales son, ‘tiempos para toma de la orden y tiempos de espera del alimento”,
ya que dominaron ambas secciones con un 39 % en el término “regular’, se
consideran areas de oportunidad ya que en estas dos dominaron los términos mas
cercanos a deficiente. Sin dejar de mencionar que el area de “tiempo para realizar
el pago” proporciona valores muy cercanos de una opcion a otra, en donde podria
ser un area de oportunidad a futuro si se llegasen a presentar descuidos en la

administracion de estos negocios.
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Figura 3

Percepcion del servicio ofrecido
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Percepcion costo-calidad

Para la siguiente categoria solo queda mencionar que la percepcion
observada con los costos efectuados en la actualidad dentro de la comunidad de
Santa Rosalia, Baja California Sur, es bueno o acorde a la calidad del producto y/o
servicio ofrecido por el sector restaurantero, asi como lo menciona Sapag (2011) es
importante sefialar que el precio es, a veces, un factor emocional, como por ejemplo
cuando se asocia la calidad del producto con un alto costo... ;Cuantas veces se
elige un producto o servicio pensando que “lo barato sale caro™? sin dejar de
mencionar que se pueden mejorar aun todas las partes para obtener una mejor
relacion del término costos / calidad ofertados.

Variedad del menu

Para la categoria que analiza y abarca la percepcion del cliente referente a
las variedades en el menu ofertados por el sector restaurantero en la localidad,
quedd muy claro que el 86% de los encuestados no se encuentran conformes con
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dicha variedad de menu ofertado, tal como lo marca en la figura 4, pero también,
cabe mencionarse que la figura 5, indica indirectamente que los tipos de
restaurantes ofrecidos en la actualidad no cumplen con las expectativas de los
comensales, ya que indica que la mayoria de los entrevistados con un 58%,
prefieren un restaurante ‘tipo buffet “el cual todavia no hay algo similar en la
localidad. Dicha categoria sobre percepcion se puede relacionar tal como lo indica
Sapag Chain (2011), la importancia del analisis de la situacion vigente radica en que
constituye la base de cualquier prediccion y en que permite la identificacion de los
precios de equilibrios vigentes en los mercados de insumos y del producto o
servicio, misma relacion tiene como finalidad el andlisis de costo-calidad del

producto referente a los insumos locales o cercanos a la comunidad.

Figura 4

Percepcion del menu
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Figura 5

Tipo de restaurante preferido
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Ubicaciones

Una de las areas de oportunidad de las cuales se pretendié abordar desde
un inicio fue la de localizar las posibles ubicaciones para futuros restaurantes, en
cuanto la figura 6, indica con un 34% que la colonia con mas menciones fue la Nueva
Santa Rosalia, quedando como segundo lugar con un 33% la region centro, se trata
de un dato muy cerca entre ambas zonas, sin embargo, por cuestiones de ubicacion
dentro del area de Nueva Santa Rosalia no existe ningun restaurante por lo cual se

pueda suponer el porqué de estos resultados.
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Figura 6

Ubicaciones preferentes
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Infraestructura

Una de las categorias mas importantes para poder detectar oportunidades
de mejora son el numero de restaurantes que cuentan con rampas para
discapacitados, siendo para Santa Rosalia el 73.33% de todos los locales evaluados

que no cuentan con dicha infraestructura, como se observa en la figura 7.
Figura 7

Rampas para discapacitados

=Sl =NO
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Figura 8

Restaurantes con estacionamiento.

=SI =NO

Por ultimo, como resultado final y no por menos importante, es necesario
mencionar que se cuenta con un porcentaje muy similar, pero con un 53.33% que
de todos los restaurantes existentes en la localidad si cuentan con estacionamiento

para poder asistir a sus instalaciones.

Discusion.

En la medida en que los duefios o futuros duefios de restaurantes estén
interesados en la percepcidbn de sus clientes o comensales, sera mayor la
posibilidad de cerrar la brecha entre las necesidades y las expectativas de los

usuarios.

Con los resultados del estudio presentado, se denota de manera precisa la
necesidad de un cambio estructural del modelo restaurantero en la comunidad de
Santa Rosalia, que va desde el menu hasta la modernizacion de las instalaciones

acorde a las nuevas exigencias del mercado.

Los resultados observados aqui no son concluyentes, se debera analizar a
detalle cada una de las categorias aqui presentadas, pues los negocios presentan

fortalezas y debilidades muy puntuales.
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Desafortunadamente no existen investigaciones previas para este sector en
la comunidad estudiada, sin embargo, se afirma que este estudio sera un

parteaguas en este rubro.

Conclusion.

De acuerdo con las encuestas aplicadas y a su procesamiento de la
informacion, es necesario mencionar que el sector restaurantero en la comunidad
de Santa Rosalia, B.C.S., presenta muy pocas areas de oportunidad, sin embargo,
las pocas existentes son altamente recomendables que se atiendan a la brevedad
por los propietarios de locales o por los nuevos negocios que podrian surgir en un

corto plazo, siendo las principales estas areas de oportunidad:

° Los dos sectores de restaurantes mas visitados fueron taquerias y sushis,
por lo que deja ver un contraste entre ambos géneros, pues los primeros se
caracterizan por su economia y los segundos no precisamente por o mismo,
entonces, se entiende que la eleccion de las taquerias podria ser algo mas

cultural.

° En cuanto a la percepcion general de los servicios brindados, se puede
destacar la inconformidad parcial de los tiempos de entrega de la toma de

ordenes y de los tiempos de espera de recibir los alimentos.

° A pesar de contar con varios restaurantes en la comunidad, la poblacion
encuestada considera que no son suficientes y desearian poder contar con

un negocio tipo bufet, pues no existe nada parecido por el momento.

° Una zona poco explorada, en cuanto a la instalacién de locales comerciales,
es la colonia de la Nueva Santa Rosalia, considerada como un buen lugar

por el 34% de los encuestados.

° Otra area de oportunidad es, sin duda, las rampas para los discapacitados,
pues solo el 26.67% de los restaurantes en la comunidad cuentan con este

tipo de acceso.
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° Aunque los locales evaluados demostraron un porcentaje alto (53.33%) en
cuanto a estacionamiento propio, quedan todavia areas de oportunidad en
este rubro, pues es un factor con bastante demanda, sobre todo en la zona

centro de Santa Rosalia.

Considerando que se atienden estas seis areas de oportunidad en los
negocios de venta de comida en Santa Rosalia, se estaria ofreciendo un mejor
servicio para todos los comensales que frecuentan estos negocios, por ende, se

deja la invitacién a los actuales o futuros duefios de negocios.
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Competitividad sistémica “Nivel meso”; Analisis de las Pymes en
Chihuahua

M.C.A. Virginia Ibarvo Uristal, Dra. Rosalia Sanchez Basualdo?, Dr. Gil Arturo
Quijano Vega®, M. A. Esteban Rubio Ochoa*

Resumen.

Existe una gran dificultad para que una empresa logre ser competitiva por si
sola sin el apoyo de factores como los proveedores, empresas orientadas a apoyar
la produccion, asi como, la fuerza que imprime la competencia de los mercados
locales. Las empresas deben convivir en un ambiente que permita la competitividad.
La Competitividad Sistémica estudia las relaciones externas, asi como, las
interrelaciones que existen entre los cuatro diferentes niveles: meta, macro, meso y
nivel micro. De esta forma el estudio fue de tipo empirico y documental, donde se
analizaron politicas especificas para elaborar un comparativo de la definicion de las
variables que conforman politicas seleccionadas, mismas que fueron apoyadas con
bases de datos del INEGI, IMCO y BANXICO con el objetivo de determinar a nivel
meso que tanto se apega la realidad con las politicas propuestas por las distintas
instancias y como favorecen u obstruyen a la Competitividad de las Pymes. Asi, los
resultados mas importantes obtenidos de las 7 politicas analizadas muestran que el
estado de Chihuahua tiene una alta calificacion como exportador, pero no asi en el
aspecto ambiental donde sus indicadores son muy bajos; en cuanto a educacion,
las condiciones para las empresas son favorables, aunque no existe una verdadera
vinculacion con los centros de investigacion lo que afecta a el area cientifica y de
innovacion tecnoldgica. En el aspecto econdmico el estado favorece y apoya el

crecimiento de las Pymes.

Palabras Claves: Chihuahua, competitividad sistémica, Pymes.
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Introduccion.

Para referirse a la Competitividad Sistémica se deben de tomar en cuenta
algunos aspectos como la dificultad de que una empresa logre ser competitiva por
si sola sin el apoyo de proveedores y empresas desarrolladoras; y la fuerza que
imprime la competencia de los mercados locales. Las empresas deben convivir en
un ambiente que permita la competitividad siempre relacionado muy estrechamente

con la sociedad en la cual se desenvuelve.

La Competitividad Sistémica estudia las relaciones externas que
constantemente van operando cambios en las empresas. El Estado tiene un papel
muy importante en el desarrollo y restructuracion de la industria, ya que es quien
permite ayudar a conformar redes horizontales en conjunto con los actores sociales.
También estudia las interrelaciones que existen entre los cuatro diferentes niveles
de la Competitividad Sistémica (meta, macro, meso y nivel micro), no solo como una
herramienta mas de analisis, sino como un reflejo del modo de como las
instituciones sociales son verdaderamente importantes para la competitividad de las

organizaciones (Ferrer, 2005).

Las politicas meso se enfocan a apoyar a las Pymes contra las teorias
neoliberales de agresiva distribucion de comercio exterior, sobre todo proteger
aguellas que se encuentran en etapa de crecimiento, o bien las que se dedican a
labores de sustentabilidad y cuidado del medio ambiente. Es importante recordar
que las Pymes son consideradas como el principal motor de la economia.
Generalmente se encuentran dentro del sector formal, muchas estdn en mercados
amplios a nivel regional y nacional e incluso se muestran competitivas a escala
internacional. Son en muchos casos, las Pymes las empresas que mas empleo dan

(Garcia, s.f.).

Al nivel meso le corresponde el contexto regional, utilizando politicas
especificas y seleccionando férmulas econdmicas llevadas a cabo por los sectores
publico, privado y social, con el fin de satisfacer las necesidades de apoyo, asesoria
y vinculacion a través de los Institutos Tecnoldgicos, Universidades y Centros de

Desarrollo e Investigacion. Ademas, el Estado y las asociaciones sectoriales deben
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proveer inversion en la investigacion y desarrollo, tendientes a promover las

exportaciones.

De esta forma, el objetivo del presente trabajo es analizar algunas de las
variables que conforman el nivel meso con el fin de poder determinar si influyen de

manera positiva o negativa en la competitividad de las Pymes en Chihuahua.

Metodologia.

Este trabajo se llevdo a cabo mediante un andlisis de tipo empirico y
documental. EIl cual fue obtenido a partir del analisis de los distintos planes y
programas de desarrollo tanto Federal, Estatal como Municipal. Se privilegiaron los
documentos de 2018 a la fecha, de los cuales se obtuvo tanto la conceptualizacion
como la operacionalizacion o caracterizacion de las variables. El andlisis consistio
en la observacion del objeto o politica en cuestion e identificar cuales eran los
objetivos que conllevaba dicha politica y elaborar un comparativo con los elementos
operacionalizados que se han realizado en la regién y si eran congruentes con los

planes o programas de las diferentes politicas analizadas.
Marco tedrico

Esta investigacion se baso principalmente en el estudio hecho por Milla-Toro
y Saavedra (2014), donde se desarrollaron los determinantes de la Competitividad
Sistémica en todos sus niveles, mediante los datos, politicas y programas que
estaban vigentes en ese tiempo, por lo que fue necesario que se conformaran a las
condiciones actuales. Tomando en cuenta que es importante el desarrollo oportuno
y selectivo de la infraestructura, al igual de que se debe evaluar la calidad de vida,
el nivel de educacion del talento humano, el desarrollo de la ciencia y la tecnologia,
el aprovechamiento sostenible del medio ambiente y crecimiento local, entre otros
factores (Morales y Castellano, 2007). El nivel meso se evalué principalmente con
las politicas econdémicas tanto estatales como del municipio, y con datos obtenidos
de la informacion recabada tanto de los organismos entrevistados y del Instituto

Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI). La tabla 1 muestra las variables
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consideradas para evaluar el nivel meso y su operacionalizacion por medio de

informaciéon obtenida.
Tabla 1

Nivel, variables e indicadores para evaluar a nivel meso

Nivel de Variables Indicadores
competitividad
e Planes y Programas de desarrollo
o estatal
Politica .
Infraestructura Avances en infraestructura carretera
Producto Interno Bruto (PIB) del
estado de Chihuahua
i e Poblacion con educacion media y
Politica . .
. superior a nivel estatal
Educativa .
Estatal e Tasas de analfabetismo
e Grado promedio de escolaridad
e Centros de investigacion
Politica e Numero de patentes
: Tecnoldgica e Complejidad econdmica en sectores
Nivel Meso . .
de innovacion
Politica e Principales indicadores a nivel estatal
Estructural
Industrial
Politica e Caudal tratado de aguas residuales
ambiental e Intensidad energética de la economia
iy e Participacion ciudadana
Politica .
Regional e Programas de fomento empresarial
g en Chihuahua
Politica de Tratado comercial T-MEC
Comercio Importaciones y exportaciones
Exterior Balanza comercial
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Conceptualizacion de Variables

Politica de Infraestructura

Para que se pueda dar un cambio en la economia de un estado de manera
significativa se debe asociar con un desarrollo en la infraestructura econémica
(transporte, logistica, energia, agua potable, tratamientos residuales,
telecomunicaciones, riesgo y defensas contra inundaciones), ya que la
infraestructura condiciona profundamente los patrones de consumo de sus
usuarios. Asi mismo, las telecomunicaciones y el acceso a internet; propician la
facilidad de hacer negocio, por otro lado, el crecimiento en la banda ancha permite
una mayor comunicacion en el comercio electrénico. El aumento en el nimero de
kilbmetros de carretera propicia la venta de vehiculos de transporte. Finalmente, la
falta de servicio de agua potable y saneamiento, provoca un retraso en la calidad
de vida de los habitantes.

Politica Educativa

De conformidad con la Ley General de Educacion corresponde a la
federacion la funcién normativa de la educacién basica y normal; definir
lineamientos, planes y programas, en coordinacion con las autoridades educativas
locales; determinar el calendario escolar, y la elaboracion y produccion de libros de

texto gratuitos, asi como la planeacion y evaluacién nacional.

Corresponde a las autoridades educativas locales la prestacién de los
servicios de educacion inicial, basica, especial y normal, asi como la capacitacion,
actualizacion y superacion profesional de maestros de educacion basica. Los
municipios podran promover y prestar servicios educativos de cualquier tipo y
modalidad (INEE, 2018).

Politica Tecnoldgica

Para poder llegar a convertir una region o un estado en una entidad
desarrollada se debe considerar que las actividades de investigacion y desarrollo

abarcan tres ramas principales: investigacion basica, usada para obtener nuevo
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conocimiento sin un fin en particular; investigacion aplicada, dirigida a un fin
practico; y, desarrollo experimental; el Estado puede direccionar recursos hacia
cualquiera de estos fines, ya sea directamente o bien para corregir fallas de

mercado, destinado a producir algun bien o servicio (OCDE, 2018).

Por su parte, el gobierno estatal considera como una prioridad impulsar la
investigacion cientifica y tecnoldgica, asi como la innovacion, aplicada a los sectores
productivo y social, como elementos de desarrollo que coadyuven a enmendar los
desequilibrios sociales y a impulsar la competitividad en el contexto nacional e
internacional gracias a la innovacion de los procesos y a la generacion de tecnologia
propia (Gobierno del Estado de Chihuahua, 2010).

Politica Estructural Industrial

La politica industrial se define como la intervencion del estado para estimular
actividades econd6micas especificas y promover el cambio estructural. Es un
proceso dindmico en el que se aplican una serie de acciones para perseguir o lograr

ciertos objetivos basados en las prioridades de desarrollo nacional (Padilla, 2015).

En el Plan de Desarrollo del Gobierno del Estado de Chihuahua (2021)
destacan aspectos como el crecimiento econémico innovador y competitivo, en el
que uno de los programas que menciona el Plan es fomentar el desarrollo y
escalamiento de micros, pequefias y medianas empresas (MIPYMES). Dentro del
mismo, se encuentra también el desarrollo de programas de modernizacion y
tecnificacion para el sector agrario, la construccién de un puente comercial con
Sinaloa, asi como, infraestructura basica de rehabilitacion de calles y caminos, entre

otros planes.
Politica ambiental

La Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales (SEMARNAT)
plantea un proyecto de transicion ecologica para la recuperacion econémicay social
que incluye siete transiciones, 1. Forestal, agroecoldgica y pesquera (alimentos,
bienes y servicios ambientales); 2. Hidrica (agua), 3. Energética (energia), 4.

Biocultural (conservacion), 5. Urbano-industrial (centros de poblacion e industrial, 6.
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Educativa (educacion y comunicacion), y 7. Ciudadana, justicia y gobernanza
ambiental (ciudadania ambiental) (SEMARNAT, 2020).

La Secretaria de Desarrollo Urbano y Ecologia del Gobierno de Chihuahua,
cuenta con cuatro departamentos: Ordenamiento Ecologico e Impacto Ambiental,
Vida Silvestre, Prevencion y Control de la Contaminacion, y Forestacion y
Reforestacion de Zonas Urbanas y Suburbanas, asi mismo cuenta con un Centro
de Educacién y Capacitacion Ambiental que dan apoyo a generar un ambiente sano
para el bienestar y desarrollo de la poblacion (Secretaria de Desarrollo Urbano y
Ecologia, 2022).

Politica Regional

La presencia de factores que potencialicen una region conlleva una politica
diferente a la que se requiere cuando existen limitantes o carencia de factores de
potencialidad, la pobreza, la marginaciéon o la desigualdad, son situaciones que no
permiten que una region avance. Por lo cual, la politica tiene que ser regionalizada
segun los factores que en ella incidan, lo anterior se traduce en un mecanismo de
intervencién publica que permite un efecto positivo en la reduccion de las

divergencias que padecen las regiones.
Politica de Comercio Exterior

La serie de modificaciones legislativas y administrativas que impactan la
competencia y libre concurrencia a los mercados nacionales e internacionales, en
dltima instancia, afecta a los consumidores y a los empresarios mexicanos que
operan dentro y fuera del pais. Por lo cual, la Subsecretaria de Comercio Exterior
dentro de sus objetivos primordiales se encuentra el facilitar el comercio con el fin

de reducir costos y ganar en Competitividad (Gobierno de México, 2022).

Andlisis de Resultados para el Nivel Meso en Chihuahua.

En este nivel es necesario que las politicas de gobierno se articulen con las
instituciones sociales y agrupaciones patronales en forma organizada con el fin de

poder gestionar la creacion de ventajas competitivas.
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Politica de Infraestructura

Planes y Programas de desarrollo estatal.

La reduccién de la pobreza y el fomento del desarrollo sigue siendo un reto
en muchos paises. Uno de los principales obstaculos es el cambio de sectores de
baja productividad, como la pequefia agricultura y los servicios informales, a
sectores de alta productividad. Para poder lograr ese proceso de transformacién se
debe dar un cambio estructural, para lo cual el Gobierno del Estado de Chihuahua
propone el Plan Estatal de Desarrollo 2022-2027, en el Eje estratégico 2:
Crecimiento economico innovador y competitivo (Gobierno del Estado de
Chihuahua, 2022).

Avances en Infraestructura carretera.

En cuanto a la infraestructura de comunicacion carretera, el trabajo de
actualizacion de la Red Nacional de Caminos (RNC), durante el afio 2020, concluy6
identificando un incremento de 29,819 km respecto a la versién del 2019, de los
cuales 1,969 km corresponden a carreteras pavimentadas, mientras que 24,768 km
son caminos rurales. En el 2020, las entidades federativas con mayor incremento
fueron Chihuahua, Durango, Guerrero, el Estado de México, San Luis Potosi y

Zacatecas, en orden decreciente (Gobierno de México, 2020).
Producto Interno Bruto (PIB) del estado de Chihuahua.

El Producto Interno Bruto por entidad federativa permite conocer anualmente
el comportamiento y composicion de las actividades econdmicas de los estados.
Los datos se ofrecen en valores corrientes y constantes, por actividad econémica y
entidad federativa, la contribucién al total del pais y la composicién de las
actividades econdmicas en los estados (SNIEG, 2018). El estado de Chihuahua
aporto un 3.6 % al PIB nacional lo que lo ubica en el lugar nimero 9 de las 32
entidades federativas, después de Coahuila y antes que el estado de Sonora, un

lugar més abajo en comparacion con el afio anterior. En la figura 1 se puede
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observar el PIB histdrico desde los 80's a la actualidad el cual ha mostrado un

crecimiento anual en los Ultimos afos.
Figura 1

PIB del Estado de Chihuahua

PRODUCTO INTERNO BRUTO DEL ESTADO DE CHIHUHUA
(Millones de Pesos)
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Politica Educativa a Nivel Estatal.
Poblacion con educaciéon media y superior a nivel estatal

Un indicador de competitividad como ciudad, regién o estado, es el nivel
educativo de sus habitantes, ya que permite ver los logros obtenidos en los Ultimos
20 afios, por ejemplo, entre la poblacion de jévenes mayores de 15 afios que asisten
a la escuela han superado en casi un 2%, mientras que el analfabetismo ha
disminuido en 2.2%, en los mismos 20 afios, segun el censo 2020. El grado
promedio de escolaridad en poblacién de 15 afios 0 més, a nivel nacional es de 9.7
mientras que en el municipio de Chihuahua es de 11.4 (INEGI, 2022a). La ciudad
de Chihuahua cuenta con 8 Universidades publicas y 30 Universidades privadas a

nivel superior.
Politica Tecnolbgica
Centros de Investigacion.

El numero de Centros de Investigacion segun datos del INEGI se mide por
cada 100 mil habitantes de poblacibn econdmicamente activa. Obteniendo

Chihuahua, segun datos del DENUE, un 1.0 que se traduce como entidad federativa
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en 12 Centros de Investigacion en todo el estado (DENUE, 2022) ocupando la
posicion 19 entre los estados.

Numero de patentes.

1.9 patentes solicitadas por cada 100 mil habitantes de la poblacion
econémicamente activa. Chihuahua segun datos del Instituto Mexicano de la
Propiedad Industrial (IMCO, 2022) ocupando la posicion 11 con respecto a las 32

entidades federativas.
La complejidad econdémica en sectores de innovacion.

Es un indicador que mide la capacidad de las entidades federativas para
competir con éxito en la economia, particularmente en los sectores de alto valor

agregado e intensivos en conocimiento y tecnologia de punta (IMCO, 2019).

Se toman en cuenta indicadores tales como: patentes solicitadas, empresas
e instituciones cientificas y tecnoldgicas, y nimero de investigadores en el Sistema
Nacional de Investigadores. En este renglén Chihuahua obtuvo una puntuacion de

84.55 en comparacion de Nuevo Ledn que obtiene el 100.

Politica Estructural Industrial

Se mencionan solo algunos de los indicadores que permiten conocer el
desarrollo de un Estado. En lo que se refiere a tamafio de empresa en Chihuahua,
las pequefias empresas ocupan el 17.9% del personal, mientras que las medianas
dan empleo al 12% de la poblacion ocupada el 92.4%; del personal ocupado total
percibe de 1 a 3.5 salarios minimos, es decir, de $172.87 a $ 518.61 pesos diarios.
El sector informal es del 15.1% de la ocupacién mientras que la tasa nacional es de
28.%. Las actividades secundarias corresponden a los sectores dedicados a la
industria de la mineria, manufacturas, construccion y electricidad. El incremento
anual de 3 % de las actividades secundarias ubico a Chihuahua en el lugar 17 entre
las 32 entidades federativas del pais.

En cuanto al Producto Interno Bruto, la industria manufacturera aporta un

29%, mientras que el sector de servicio colabora un 37% del producto interno bruto
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del estado, con base en datos publicados en el boletin del mes de junio 2022, la
expectativa de crecimiento para el 2022 es de 1.77% y para 2023 es de 1.74%
(CIES, 2022).

Politica ambiental
Caudal tratado de aguas residuales

En el tema de aguas residuales con los indicadores del Instituto Mexicano de
Competitividad (2022) el estado de Chihuahua no obtiene muy buenos resultados,
solo se cuenta con casi dos litros por segundo de agua residuales por cada mil
habitantes, aproximadamente en el lugar 9 de los 32 estados; en eficiencia
econdémica del agua en la agricultura segun el comparativo de los estados se
obtiene un 5° lugar, en muertes por enfermedades respiratorias el estado esta justo
en medio de la escala, mientras que, en pérdida de superficie de arboles se tiene
un lugar 25, quizas porque el estado de Chihuahua en una gran parte de su territorio

se compone de desierto.
Intensidad energética de la economia.

El informe corresponde a intensidades energéticas expresadas como
relaciones (o ratios) que vinculan un consumo de energia y un nivel de actividad
determinada. En el tema energético, Ciudad de México fue la entidad con la mejor
relacion entre la produccion en términos del PIB y la cantidad de energia necesaria,
es decir, la intensidad energética de la economia (CEPAL, 2018.) La peor
evaluacion en cuanto a la intensidad energética de la economia (kilowatts-hora por
millon de pesos del PIB) fue el estado de Chihuahua, empeord con un indice de
17,757 el primer lugar lo obtuvo la Ciudad de México 3,277 (IMCO, 2019).

Politica Regional
Participacion Ciudadana.

Segun el Censo Nacional de Poderes Legislativos Estatales del INEGI,
mismo que proporciona la condicién de apertura de espacios para la participacion
y/o consulta ciudadana en el Congreso de cada entidad federativa, el estado de
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Chihuahua en 2019, participé en temas como: Desarrollo Rural, Desarrollo Urbano,
Energia, Igualdad de género, Justicia, Medio ambiente y Ecologia, el Presupuesto
y Salud. Obteniendo una calificacion de 36 en estandar de 100, las mas altas

calificaciones las obtienen los estados de Jalisco y Querétaro (INEGI, 2022b).
Programas de fomento empresarial en Chihuahua.

Existe un programa de financiamiento a emprendedores y microempresas en
el sector comercial, de servicios o industria. La Secretaria de Innovacion y
Desarrollo Econdmico, a través del Fideicomiso Estatal para el fomento de
Actividades Productivas en el estado de Chihuahua (FIDEAPECH), ofrece diversas
opciones de crédito para negocios, mediante planes de financiamiento con tasas

mas bajas del mercado. Los diversos tipos de apoyos se describen a continuacion:

° Programa de Financiamiento para promover el desarrollo de los

emprendedores que buscan iniciar un nuevo negocio (FIDECHI Emprende).

° Subsidios para MiPymes en contingencia, que seran apoyos unicos de hasta
$40,000 no rembolsables, Fondo de Apoyo al Desarrollo Social Productivo
(FADES)

° Fondo de Inversion para el Desarrollo del Estado de Chihuahua
(FIDEINNOVA), crea condiciones necesarias para promover el desarrollo,
ideas de innovacion disruptivas de alto impacto preferentemente en los
sectores estratégicos del estado y en los sectores de energia y minero, por

medio de la coinversion con la iniciativa privada.

° Programa de Renovacion de Unidades de Taxi, apoyos de financiamiento

para las personas que tengan un taxi y requieran renovarlo.

° Sistema para la creacién y desarrollo de las MiPymes en el Estado de
Chihuahua, permite dar asesorias para la creaciébn y crecimiento de
negocios. (SIDE, 2022).

Politica de Comercio Exterior
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Tratado comercial T-MEC.

A dos afos transcurridos de los acuerdos comerciales entre México, Estados
Unidos y Canada (T-MEC), se ha dado un gran impuso a la recuperacion econémica
de Meéxico, después del deterioro que sufrio en el 2° trimestre de 2020, las
exportaciones muestran un 10.4% superior que el observado en 2019, y las
importaciones un 4.4% superiores (BANXICO, 2022), como se muestra en la figura
2.

Figura 2

Balanza comercial total en México y América del Norte.
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Gracias a que México esta dentro del T-MEC, en el 2019 se exporté mil 166

productos distintos. De ellos, solo cinco representaron el 32.8% de las

exportaciones totales: automdviles (9.1%), petréleo crudo (7.2%), partes de

automoviles (5.7%), computadoras (5.6%) y automoviles para el transporte de
mercancias (5.2%).

Importaciones y Exportaciones.

México importdé mercancias de 235 paises y territorios en el mundo con un

valor acumulado de 505.72 millones de ddlares (32% mas que en 2020). De este
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monto, el 43.7% se importo de los Estados Unidos, el 20.0% de China, el 3.8% de
Corea del Sur y el 32.6% restante de otros 232 paises y territorios.

En 2021, México exportd mercancias a 217 paises y territorios en el mundo
con un valor acumulado de 494.2 millones de dodlares (18.5% mas que en 2020). De

este monto, el 80.7% se exportd a los Estados Unidos, el 2.6% a Canada, el 1.9%
a China y el 14.8% restante a otros 214 paises y territorios.

Balanza Comercial

La balanza comercial a nivel nacional repuntd significativamente el 1° de
diciembre de 2020 a un nivel del $10,452 millones de ddlares. Obteniendo el mas
alto nivel en los 20 afios anteriores registrados. Sin embargo, al segundo trimestre
de 2022 se obtuvo un déficit de $-15,279 millones de ddlares (ver figura 3).

Figura 3

Balanza Comercial Nacional (1993-2022)
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Nota: BANXICO, 2022.

Segun datos obtenidos por el Banco de México (BANXICO), el estado de

Chihuahua cuenta con déficit comercial de $-6,521.2 millones de dolares al 1° de
enero de 2022.
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Conclusiones.

Las conclusiones se desglosan a continuacion segun las variables del nivel

meso:

Infraestructura. Se tiene un plan con el cual se pretende dar un crecimiento
econdémico en el estado, la administracion actual tiene relativamente pocos meses
en gestion, por lo que los planes y programas de desarrollo se veran en un corto
plazo. Se observa un avance en el ramo carretero, el comportamiento en el PIB

parece ir al alza, pero con una pequefia disminucion en el ultimo trimestre del 2020.

Educacion. Se tiene un avance en materia educativa en cuanto al nimero de
jovenes estudiando y el promedio de escolaridad es superior al nacional, asi como
las poblaciones superiores de 15 afios se ven con mayor porcentaje en los afios de
2015 al 2020. Hacen falta méas universidades publicas y el nimero de universidades
privadas ha crecido en los ultimos afios, por lo que se debe cuidar la calidad de los

programas y las instalaciones que ocupan.

Politica Tecnolégica. Existen 12 centros de investigacion en el estado,
ndmero bastante limitado, no existe vinculacion en cuanto a investigacion, entre las
universidades y las empresas; los programas se actualizan con retraso y existe un
déficit de talento en areas muy especificas como la informatica, ya que algunos de
los elementos que egresan de las universidades son contratados por empresas
extranjeras, con mejores sueldos y sin necesidad de cambiar de residencia. El
Gobierno del Estado esta consciente de la situacion que prevalece, por lo que en el
Plan de Desarrollo tiene contemplado la innovacion y la generacién de tecnologia.
A su vez, la Camara Nacional de la Industria de Transformacién (CANACINTRA)
apoya con capacitacion y certificacion de Pymes para poder entrar al comercio
global.

Politica industrial. Chihuahua ocupa el lugar 17 entre los estados del pais en
cuanto a actividades secundarias. Se observa un ingreso superior al promedio
nacional, asi como un pronostico de crecimiento del 1.74% para 2023, que de
lograrse representaria un avance sustancial. Los indicadores son positivos en

general, hace falta mas inversion extranjera e incremento en el valor agregado de
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las mercancias que se manufacturan en el estado. Seguir incrementando la mano
de obra calificada y el desarrollo de proveedores, es un tema que tiene muchos

afios pendiente.

Politica Ambiental. Es una de las grandes tareas por resolver, el costo de la
energia en el estado es el mas alto del pais; no se cuenta con la infraestructura
necesaria para el tratamiento de aguas residuales, y segun las autoridades del
municipio, no se tiene un abasto minimo por no estar conectadas las redes dentro

de la mancha urbana a la red general. En politica ambiental hay mucho que hacer.

Politica Regional. A nivel estatal no existe una participacion ciudadana que
pueda incidir en la competitividad de las empresas, mientras que la participacion de
la Secretaria de Innovacion y Desarrollo cuenta con una serie de Fideicomisos,
Programas y Fondos de inversion que permiten gestionar recursos a las empresas
con tasas de financiamiento relativamente econémicas y algunos programas son no
rembolsables. Pero, segin comentarios de los mismos directivos de la Secretaria,
no son suficientes y existen casos de propietarios de Pymes que no estan

convencidos en obtener créditos debido a la falta de capacitacién financiera.

Politica de Comercio Exterior. Después del deterioro de 2020, las
exportaciones crecieron un 19% y las importaciones 32%, lo que habla de un déficit
en la balanza comercial, lo que indica una mayor actividad en la economia y el
consumo, asi como la produccion manufacturera, principal exportador en el estado,
sin embargo, la participacion de las Pymes en las exportaciones es baja, debido
principalmente a una limitante en los recursos humanos y financieros para

desarrollar un comercio internacional.
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Disefio de un sistema de gestion de informacion para el

departamento de seleccidn y seguimiento de familias
M.A. Teresa de Jesus Flores Valverde !; Guadalupe Berenice Solis Méndez 2
Resumen.

Este proyecto, se desarrollo en las instalaciones de Juventud con una Misién Baja
A.C (JUCUM), es un movimiento global de cristianos de muchas culturas, grupos de
edad y tradiciones cristianas, que tiene como objetivo movilizar grupos que querian
venir a México y mas alla para atender las necesidades de los pobres tanto en lo
practico como en lo espiritual, motivo por el cual se plante6 disefiar un sistema de
informacion que permitiera organizar en un 100% la informacion recabada de los

afios 2019-2021 durante el periodo octubre-marzo 2021.

El principal problema, es la dificultad para localizar la documentaciéon de forma
eficiente, esto debido a la gran cantidad de documentos que se manejan, y que son
varias personas quienes tienen acceso a la documentacion, lo que provoca que ésta
se pueda perder o traspapelar. No existe un sistema de informacién que permita al
departamento de seleccion tener de manera oportuna la informacion requerida para
la toma de decisiones. Por lo que se ha propuesto establecer un sistema de
informacion, para todos los intervinientes en los diferentes procedimientos, y se
pretende lograr mediante la implementacion del ciclo Deming (PHVA), asi como
también, realizar capacitacion inductiva. Teniendo como resultado un registro digital
de las familias para que el personal de Casas de Esperanza pueda tener acceso
facil y rapido para localizar la informacion de las familias, tanto digital, como fisica.
Permitid, ademas, identificar personas que ya han aplicado para una casa.

Palabras clave: control, eficiencia, implementacién, sistema de informacion.

! Docente del Instituto Tecnolégico de Tijuana, tereflores@tectijuana.edu.mx
2 Juventud con una Misién Baja A.C., guadalupe.solis193 @tectijuana.edu.mx
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Introduccion.

Actualmente existen pocas asociaciones que atiendan de manera precisa las
necesidades consideradas apremiantes de la poblacién mas vulnerable como lo es
una vivienda propia, JUCUM cuenta con diferentes ministerios (programas) que
ayudan a las comunidades de Tijuana y uno de ellos en el cual se estara trabajando
es en Casas de Esperanza, donde se construyen casas para personas de bajos
recursos en la ciudad de Tijuana y Rosarito, pero no solo se enfoca en construir las
casas sino en brindar un seguimiento espiritual y fisico a las familias que reciben
este beneficio, han realizado estos proyectos durante 30 afios. (Juventud con una
Mision, 2018).

JUCUM San Diego/Baja inicio en octubre de 1991 por Sean y Janet Lambert,
cuenta con oficinas de administracion en San Diego y dos ubicaciones mas: una en
Tijuana y otra en Ensenada, cuenta con diez escuelas diferentes, junto con
seminarios y conferencias a través de la Universidad de las Naciones. El personal
adscrito, se divide en 3: e Personal de tiempo completo llamados Staff, con un total
de 120 personas sumando los dos campus de San Antonio del Mar y Ensenada. e
Voluntarios, siendo un total de 30 personas. e El personal que se le paga por sus
servicios son aproximadamente 6 personas. El programa de casa de esperanza

cuenta con 10 personas que trabajan de manera fija.

JUCUM, se encarga de seleccionar y dar seguimiento a las familias que
solicitan la construccién de una vivienda, para lo cual se realizan entrevistas y
recepcion de documentos de los interesados, asi como, el analisis de cada caso
para tener la informacion necesaria para la toma de decisiones, por lo que en este
proyecto se consider6 como objetivo general: Disefiar un sistema de gestion de
informacion para el departamento de seleccion y seguimiento de familias, con 4
objetivos especificos, mismos que se abordan uno a uno, en los resultados

presentados.

Segun el Cddigo Civil Federal (2021), en el Articulo 2670 es una Asociacion
Civil, es "cuando varios individuos convinieren en reunirse, de manera que no sea

enteramente transitoria, para realizar un fin comun que no esté prohibido por la ley
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y que no tenga caracter preponderantemente econdOmico, constituyen una
asociacion".

Por otro lado, la pobreza va mas alla de la falta de ingresos y recursos para
garantizar unos medios para una vida sostenible, es un problema de derechos
humanos. Entre las distintas manifestaciones de la pobreza figuran el hambre, la
malnutricién, la falta de una vivienda digna y el acceso limitado a otros servicios

basicos como la educacion o la salud. (Naciones Unidas).

Una persona se encuentra en pobreza cuando tiene al menos una carencia
social (en los seis indicadores: rezago educativo, acceso a servicios de salud,
acceso a la seguridad social, calidad y espacios de la vivienda; servicios basicos en
la vivienda y acceso a la alimentacion) y su ingreso es insuficiente para adquirir los
bienes y servicios que requiere para satisfacer sus necesidades alimentarias y no

alimentarias. (Consejo Nacional de Evaluacién de la Politica de Desarrollo Social).

Es alto el indice de personas que viven en pobreza, pero distintas
asociaciones han apoyado a que ésta disminuya, Tallarda (2021) menciona que "los
conflictos violentos y el cambio climatico, ademas de la Covid-19, hacen peligrar
este avance". Quiza no exista una formula magica con la cual se pueda eliminar por
completo la pobreza, pero si existen distintas formas de apoyar a esa gran cantidad
de personas viviendo en pobreza, algunas de ellas son las siguientes: Segun Manos
Unidas (2020) "para poder luchar contra la pobreza en el mundo debemos conocer
bien sus origenes y causas. La pobreza en el mundo tiene diversas causas: el

colonialismo, la esclavitud, la guerra, las invasiones".

En México son 3.8 millones el nimero de pobres. Son casi cuatro millones
de mexicanos mas que comenzaron a tener dificultades para comprar los
bienes y servicios de la canasta basica. Y se sumaron 2.1 millones a la
pobreza extrema, aquellos que tienen carencias sociales, ingresos por
debajo de la linea de bienestar e inseguridad alimentaria. Los pobres son
mayoria en el pais. Sélo 2 de cada 10 estan libres de caer en pobreza.
(Mares, 2021).
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Segun Bricefio (2005) "Un sistema de informacion es un conjunto de
elementos que interactian entre si con el fin de apoyar las actividades de una

empresa 0 hegocio”.

Un sistema de informacion realiza 4 actividades basicas: 1. Entrada
de informacion: Aqui se toman los datos que son necesarios para que se
procese la informacion, esto por medio de estaciones de trabajo, teclado,
diskettes, cintas magnéticas, codigos de barras entre otros. 2.
Almacenamiento de informacién: Es una actividad muy importante ya que
esta permite que el sistema recuerde la informacién guardada o procesar la
anterior. 3. Procesamiento de la informacién: esta actividad permite que
todos los datos ingresados puedan convertirse en informacién que se pueda
usar para la toma de decisiones tales ejemplos como un estado de
resultados o un balance general con base a un afo. 4. Salida de la
informacion: Este basta con dar un si para sacar la informacion procesada
o los datos de entrada afuera y las unidades de salida mas comunes son

las impresoras, gréficas, la voz, entre otros. (Bricefio, 2005).

Componentes de un sistema de informacion « Recursos humanos
(personas): Estos no solo incluyen al personal que va a utilizar la
informacion, los usuarios finales, sino también aquellos que disefian el
sistema de informacion. ¢ Procedimiento o actividades: Son aquellas
politicas y métodos que deben seguirse para que pueda operarse y
mantenerse un sistema de informacion, para que los datos se conviertan en
informacion que sirva. « Hardware: Son aquellos sistemas que son tangibles
tales como computadoras, impresoras o teclados, los cuales son usados
para recibir los datos, procesarlos y exponerlos. * Software: Aquellos que
no son tangibles y son varios programas que se encuentran en el hardware
y permite que los datos sean procesados para transformarse en
informacion. Este se divide en 2: a) Software del sistema: Este administra
los recursos que se tienen en el sistema y permite que se puedan utilizarse,
por ejemplo, el software principal del sistema (IOS o Microsoft); y b)

Software de la aplicacion: Son programas que se instalan y pueden
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comprarse en paquetes, estos ayudan al personal a realizar su trabajo. ¢
Bases de datos: Estas son software de aplicacion ya que se instalan, en
ellas se puede encontrar datos relacionados entre si que estan en archivos
organizados o tablas asociadas. * Redes de comunicacion: Son sistemas
de conexién los cuales permiten que varios sistemas informéticos puedan
estar conectados y compartir los recursos necesarios entre ambos. (Corvo,
2020).

Herramientas de las TICS "Aparatos electronicos y dispositivos
digitales que facilitan el acceso e intercambio de datos e informacion:
ordenadores, smartphones entre otros. Igual las redes inalambricas por
Wifi, apps y software disefiados para optimizar la comunicacion, la

conexién, desarrollar productividad y mas" (Bancolombia S.A, 2021).

Metodologia.
Circulo de Deming, PHVA

A continuacién, se presentan las actividades necesarias para llevar a cabo el
proyecto y que representan una etapa importante ya que se aplican las

herramientas, pasos, y acciones para desarrollar eficazmente este proyecto.
Aplicacion de la metodologia PHVA

Principalmente se definen las actividades que se van a realizar en cada una

de las etapas de la herramienta PHVA, para ello se exponen en la tabla 1.



Tabla 1

Etapas del PHVA
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Etapas PHVA
Etapa 1 Planear
Objetivo 1: Recopilar y
analizar la informacion

fisica necesaria para
conocer el departamento
de seleccion y seguimiento

de casas de esperanza.

Etapa 2 Hacer

Identificar la informacién
necesaria para el formato

de base de datos.

Disefar el formato de la

base de datos.

informacion

papel vy
analizar la informacion.

Capturar la

archivada en

Creacion de la base de datos
de
personal: se disefi6 el formato para la

1) Disefar instrumento entrevista al
entrevista de manera abierta.

2) Disefar el diagrama de flujo de procesos: se
disefio el diagrama de flujo de los cuatro
departamentos con sus  actividades

relacionadas y en donde la base de datos se
involucré simbolos.

Revision de la documentacion fisica y registro de

conceptos importantes a considerar que se

registraron en la base de datos e identificar otros
conceptos no incluidos en la documentacion fisica
gue puedan ayudar a la agilizacion de los procesos:

Se revisé el documento de entrevista para ver qué

campos llevaria la base de datos.

Decidir y disefiar el formato de la base de datos en

el programa elegido.

Capturar la informacién de los afios 2018-2021 tanto

como de las familias descalificadas, las que fueron

calificadas para recibir un hogar, asi como las que
ya fueron beneficiadas.

Analizar la informacion registrada: Se analizé la

informacion registrada mediante el uso de graficas,

gue proporcionaron informacion mas precisa,

ordenada y facil de comprender.




76

PHVA
Etapa 3 Verificar

Implementar y evaluar el
uso de la base de datos

para determinar acciones

gue permitan la mejora
continua.
Etapa 4 Actuar

Implementar y evaluar el
uso de la base de datos
para determinar acciones
gque permitan la mejora

continua.

Creacion de la base de datos.
Presentacion de la base de datos: Se presentoé la
base de datos al personal de Casas de Esperanza
para explicarles de forma méas amplia de qué trata.
Capacitacion para el personal sobre el uso de la
base de datos: Se le ensefd al personal de Casas
de Esperanza las maneras de utilizar la base de
datos.
Aplicar encuesta para identificar si existieron
mejoras al utilizar la base de datos: Se disefié una
encuesta para aplicarla al personal de Casa de
Esperanza para poder realizar mejoras y que dieran
Su punto de vista sobre la base de datos. Mejoras a
la base de datos: Realizar mejoras en la base de
datos mediante los resultados de la encuesta y el

uso de esta.

Resultados y discusion.

Como resultados de este proyecto, para el objetivo especifico 1: Recopilar y

analizar la informacion fisica necesaria para conocer el departamento seleccion y

seguimiento de Casas de Esperanza, para recopilar la informacién se disefié un

instrumento de entrevista que se aplicd Unicamente a cada jefe de departamento y

cada uno explicé claramente lo que se realizaba en su departamento, se tomo esta

informacion para realizar el diagrama de flujo de todo el programa de Casa de

Esperanza, quedando como se muestra en la figura 1.



Figura 1

Diagrama del proceso de seleccion y seguimiento de casas de esperanza
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Figura 2
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Objetivo especifico 2: Identificar la informacion necesaria para el formato de base de
datos. De la informacion recabada se obtuvieron los campos necesarios para el registro

de la base de datos.

Objetivo especifico 3: Disefiar el formato de la base de datos. Se decidi6 por disefiar un

formulario de Google con la informacion basica de una entrevista que son los siguientes:

Informacion de la entrevista (fecha de entrevista, nombre del entrevistador (es) y ciudad

de la entrevista).
Figura 3
Formulario informacion de la entrevista

Fecha de la entrevista *

dd/mm/saa:

Casas de esperanza 1.Nombre del entrevistador *

E818 iOrmacion o pecesaria pars bondsr un MEOE SACO ¥ Toner un meor contrel de la
infermaciée de coda una de ks familias

so0gle pars guardar 1o que llevas hecho. Mis informaciin

*Obligetotio

2.Nombre de! entrevistador

Construyendo esperanza una familia a la vez. Tu respuesta

Clugad de ka entravista

O Tijuana

O rossrito

Ciudad de la entrevista

O Tijuana
Casas de esperanza
O Rosartto
oogle paen guardsr 1o que llevies hacho. Mds mformacion
16 istador 3 2
contar con siguiente informacién para llenar el formulario: A ASEGURESE QUE LA FAMILIA: &
Somite -informacion de los hjoa: Nombre y fecha de CUENTE CON EL TERRENG A SU NOMBRE
~Cudad aecimisnio. -TENGA HIJOS MENORES DE EDAD
~Tei¢fonos (madre, padre y aigin  ~informacidn del terrenax Costo total, monto por -NO DEBA MAS DE 5 MENSUALIDADES DE SU TERRENO
conocido) mes, Lote, Manzana y Nimero de contrate “NO A RECIBIDO APOYO DE OTRA ORGANIZACION
“Nombre de macre y/o padre y of de Nombre y
conocide de familia que vive en la casa.
Squiente S Pigra i de B Borrar formulario

Atray Sigulente v I Phgine 2 de B Borror formalanio
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Informacion de la familia (apellidos de la familia, ciudad donde se construiria, colonia,

nombre completo, teléfonos de los padres y cantidad de hijos).
Figura 4

Formulario informacion de la familia

Marrmrs de telddons de e e

Irdormaciin e b famils

Apeicoes de la famils

Pacrrisra e s

Hamem de tetdona oel padee
) Tyusas

) masans
) owe
£Cusntos Hios o nifos menores de edad estdn b su caga? *

L=

Qs Nombre e la radne

Informacién de un contacto extra (teléfono, nombre y relacion).
Figura 5

Formulario informaciéon contacto extra

Mumero de teléfona (axira)

Mombire de la persona del teléfono extra

Parenbeses
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Informacion de los hijos (hombre(s) de los hijos, fecha(s) de nacimiento).

Figura 6

Formulario de los hijos

il rTrlcaln S s PSS - rereei S i i s SErgs

Recuisrda BETegar ka informacian de o hijas
seleccionados.

L MSTESSE Gl P O FRE O e DT

Fecha da recimartn *

3 Floamdaes ced hpnie 0 memanr & i Sangn

Informacién de otras personas que viviran en la casa (cantidad de personas, hombre,
edad y parentesco).

Figura 7

Informacién de otras personas que vivirdn en la casa

Lporgm 114 ooy e g gy Pl o 1 e ey by o ]
H PR A U

1 Wiy
(-l o b i P Ml i i s G
‘st o i ol 1 o
1. Eidad
'!5 1
| Pk

Sl nslecciznavie 12 min sgregs lainfarmacian
U R ploe &8 e Une o L pErRana
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Informacion sobre el terreno (sigue pagando por el terreno, nimero de lote, nUmero de

manzana, costo del terreno, mensualidades y nUmero de su contrato).
Figura 8

Formulario informacion del terreno

e e A L T
i =

-

Fa

&i o cmenta con algan ndmers ya ses de Lote o
Manzana sobo pon 556

Hgrraro o ke o g e

Heorreind Chi Ffiruiiesl Shin S DireEea "

Comentarios y observaciones del entrevistador y ¢, c6mo conocié Casa de Esperanza?
Figura 9

Formulario Observaciones

T £ B WY O T OO L LR o B or [ O ke W e e
Ly marmcie 7w e ilcn

Comenierics v obssrvecioness el sctreedsiacion

LCEemn papieron e SRR S sRpararea

O Fama
) Canocida
VL Cowms dpt il anh Sash B Bt maie
) ighanie
(D P R

3 Asrcicilslsic.cambe]

4 O
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Y este formulario genera y se mantiene enlazado con la base de datos en Google Sheets

donde se le da la continuidad a la familia con los dos departamentos:

Seleccién: donde se registran las llamadas que se les hacen, estatus (calificada,
descalificada o en proceso), en dado caso de ser descalificada motivo, comentarios,

guién toma la decisién, y fecha de la decision.
Figura 10

Seleccioén de familias

E L k' k' L
Apsllidos Familia Fechas de contrucsitn Dirsccitn [GPS) Equipa *IIH
FitsHJ=RH
Garstelum Ruvalcaba Yaconstida + | 25.nov2081 | 26.now-2021 Tijuana, Baja Duriagp Family | gy
Califa Lt
mia
FXA4 W0 &
Magidalant Lopss Y conginida = | 20-0ct-2021 | 30-0ci-2029 | Lomas Encaniadas, Fuilders Giman
Bapa Calfomia
. o | GAFWSPX Tijuana, | Fallout Shefier
Ayala Lbrado i consinida B0-nore-202 1 A - 202 B Caiforvita Wini Pupla
- qe | GWET43S Tijuana, )
Negrele Comales Yai consinuida Bonov- 201 Tomr-2012 B Caifomia Clear Sky Capial Purple
Eastlaka
Andrade Nesior Yo conginida < | G-non-2021 T-ruore-2021 Community - Berown
Chigh
Eastiake
Hernandaz Ortiz Yaconsiruida = | B-now-2021 Terare-2021 Community = | Yelow -
Chuich
Valades Cruz Yo construida | 20noe-2021 | 21.moe201 Cardiac Casa - Red v
Dehioa Mot Y conginiida < | 30-oct-2021 Spacia g Bl
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Seguimiento: se registran los comentarios de las visitas que se le hace a la familia.

Figura 11

Seguimiento de las familias

. m h.;i: ] Visital Observaciones Visita 2 Observacioms m\::;u Ellm;ﬂll
Gamum Rrvaicatn fied
1 Magdilng Lopez Gréan
Ayia Lieads Purple
Hogroie Comalos Furple
Aeiracds Nuslit At
Hemandez Oriz Yellow
Viadus Criz e
(Oichos Morstt filue

Objetivo especifico 4: Capturar la informacién actualmente archivada en papel. Se
capturé la informacién de las familias del afio 2018-2021, para esto fue necesario poner
en cada archivo en papel la palabra CAPTURADO y después archivarlos de manera

correcta por colonia. Se registraron 724 familias y algunas del afio 2022.



Figura 12

Captura en sistema de informacion
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Analizar la informacion registrada: Se seleccioné la informacion méas importante para

Casa de Esperanza y se crearon graficas con la informacion registrada y de esta manera

obtener resultados precisos.

Figura 13

Estatus de las familias
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La figura 13 muestra que la mayoria de las familias que han solicitado a Casa de Esperanza, son
calificadas desde el afio 2018 al 2021. Resultando en 508 beneficiadas, 198 descalificados y 57

que estan en proceso.

Figura 14

Casas construidas vs entrevistas
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La figura 14 muestra cuantas casas se han construido por afio. También se puede notar
una disminucion considerable que fue debido a la pandemia, las construcciones también
se vieron afectadas. Algo que se puede notar es que en el afio 2019 se realizaron 178
casas y solo 278 entrevistas esto quiere decir que aun se sigue trabajando con

entrevistas de anos anteriores.



Figura 15

Familias beneficiadas por ciudad
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Menores beneficiados
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Figura 17

Madres y padres solteros beneficiados

PADRES Y MADRES SOLTEROS BENEFICIADOS

Conclusiones

El objetivo general de este proyecto fue disefiar un sistema de gestion de informacion,
siendo logrado no solo el disefio sino también la implementacién de una base de datos
gue recabd la informacion de las familias desde el afio 2018 a 2021, incluso hasta familias
del afio 2022 alcanzaron a ser registradas; la base de datos no solo resolvié los
problemas mencionados en un principio que era poder tener control de forma digital,
pronto acceso a la informacién, detectar duplicidad y mantener a salvo la informacion de
las familias, aun en el caso de pérdida fisica de la informacion, sino que ademas se logré
tener una mejor organizacion de la documentacion fisica y también se pudieron elaborar

gréficas que permitieron analizar la informacion mas facil.
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Resumen.

El objetivo general del proyecto fue realizar la alineacion del proceso de actualizacion
docente a los procesos estratégicos del ITM con el fin de impactar de manera positiva en
la mejora de la calidad educativa. Se reviso la vision de diferentes autores para
comprender los factores de calidad y las practicas de gestion presentes en los procesos
estratégicos del ITM, centrdndose en el caso especifico de los requisitos del Plan
estratégico de Desarrollo Institucional y el Sistema Integrado de Gestion de la Calidad.
Se visualizaron indicadores que reflejan deficiencias en los factores y caracteristicas de
calidad, por lo que se determind la necesidad de alinear uno de los procesos del
Departamento de Desarrollo Académico a partir del analisis del caso concreto del
proceso de actualizacion docente, con la certeza de que constituye el primer paso para
redimensionar la organizacion del trabajo conjunto hacia la construccién de un sistema
gue permita mejorar la calidad educativa. La conclusién fue la innovaciéon de procesos a
través del desarrollo y aplicacibn de un proceso de soporte fundamentado en
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TICs). Se espera que llegue a ser un
proceso practico generador de decisiones y comunicaciones especificas. Como
resultado fundamental se logré elevar la efectividad del proceso de actualizacién
docente, asi como, proponer acciones concretas a su mejora continua a través de un

instrumento denominado cédula cero que relaciona el trabajo de varias areas.

Palabras clave: calidad en la educacion superior, gestién educativa, mejora e innovacion

de procesos, procesos administrativos de gestion educativa.
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Introduccion.

Instituto Internacional de Planeamiento de la Educacion de la UNESCO sefiala
que la gestion educativa es “[...] un conjunto de procesos tedrico-practicos integrados
horizontal y verticalmente dentro del sistema educativo, para cumplir con los mandatos
sociales” (IIPE-UNESCO Buenos Aires, 2000).

Esta definicion permite visualizar a la gestibn educativa desde un enfoque
sistémico, considerando las relaciones, articulaciones e intercambios entre los procesos
gue se realizan en todas las areas de la institucién educativa, con el propdsito de cumplir

las demandas sociales respecto a la educacion.

Si bien es cierto que “la gestion educativa debe priorizar la calidad en los procesos
de ensefianza-aprendizaje” (Farfan & Reyes, 2017), también es cierto que “la gestion
educativa estad estrechamente relacionada con el concepto convencional de gestion
administrativa” pues considera los procesos que permiten llevar a cabo las practicas

pedagdgicas, su ejecucion y evaluacion. (Botero, 2009).

Asi pues, las instituciones educativas tienen como desafio, el mejoramiento y a la
innovacion permanente de los procesos de trabajo que se realizan dentro de las
organizaciones, que permitan transformar y evaluar la calidad de la educacion, a través

de acciones de orden administrativo.
Del SIG y su relacion con los procesos para la calidad de la educacion.

Dentro del Sistema de Gestion Integral (SIG) se encuentran declarados
indicadores que corresponden al Departamento de Desarrollo Académico, quien funge
como responsable de los mismos para promover la mejora continua con la finalidad de
generar un impacto en la calidad del servicio educativo que brinda la institucion a traves
de los docentes mediante el proceso de actualizacion, indicador que se encuentra

inmerso en tres de los ocho procesos estratégicos. (itmexicali.edu.mx/SIG, 2022):

Dentro del proceso académico, la formacion y actualizacion docente se encuentra
directamente relacionada con la gestion de programas que inciden en la formacion
profesional de la/el estudiante. En el proceso correspondiente a la Administracion de los

Recursos se considera la capacitacion del personal docente como un elemento
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indispensable para lograr la conformidad con los requisitos del servicio educativo. Asi
mismo, proceso estratégico de calidad, establece que como resultado de la evaluacion
docente Mexicali, el Departamento de Desarrollo Académico (DDA) en conjunto con los
Departamentos Académicos, analizan las necesidades de formacion y actualizacion
docente y profesional en el Instituto Tecnoldgico de Mexicali (ITM), tomando en cuenta
también aquellas necesidades relacionadas con el conocimiento del SIG. Con base a
estos resultados, el Departamento de Desarrollo Académico, elaboré el Programa
Institucional de Formacion y Actualizacion Docente y Profesional. (itmexicali.edu.mx,
2022).

Higor Rodriguez Vite docente de la Universidad Autonoma del Estado de Hidalgo
en su ensayo ‘Importancia de la formacion de los docentes en las instituciones

educativas” menciona:

“El activo mas valioso que poseen las organizaciones y para el caso
particular de las instituciones de educacion es sin duda el recurso humano,
personas que son quienes se encargan justamente de realizar las diversas
actividades encaminadas a lograr los propdsitos institucionales. Para ello y
considerando que hoy en dia el avance de las tecnologias de la comunicacion y
la exigencia de una mayor productividad, demandan irremediablemente mejores
niveles de competencia en los docentes de las instituciones educativas. La calidad
de los docentes y su capacitacion profesional permanente siguen siendo
fundamentales para lograr la educacién de calidad que requiere nuestro pais”
(Rodriguez, 2017).

La importancia de la actualizacion docente en las areas de las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacién (TIC) es abordado por los autores Ramiro Valles del Rio y
Cecilia Garcia Mufioz Aparicio en la “Revista cientifica electronica de Educacién y
Comunicacion en la Sociedad del Conocimiento”, en su articulo “El papel de las TIC para
la actualizacién docente en una institucion de Educacién Superior” en donde mencionan
lo siguiente “La actualizacion docente es un punto primordial para mantener e

incrementar el nivel académico de las instituciones educativas, tener profesores con



95

conocimientos y mantenerse actualizados en el saldén de clases debido al incremento de

tecnologias y herramientas. “(ORCID, s. f.)

En la siguiente seccion se describe la metodologia y las herramientas utilizadas
para alinear los procesos operativos de una institucion de educacion superior a sus
procesos estratégicos mediante la aplicacion de procesos de soporte para mejorar el
desempeiio y la participacion de personas de varios departamentos en un mismo

proceso.

Metodologia.

El presente proyecto corresponde a una investigacion aplicada, encaminado a
resolver una problematica en la gestién del proceso de actualizacién docente. Tiene un
enfoque cualitativo y descriptivo. La metodologia empleada se basé en la mejora
continua sobre un enfoque de gestion de procesos ya que se realiz6 la identificacion,

caracterizacion, evaluacion y mejoramiento del proceso.

En el desarrollo de la investigacion se realizd el analisis de informacion
relacionada a los conceptos generales y a las herramientas que se utilizan para la
evaluacion, la mejora y el control de procesos; asi como, la alineacion de procesos

estratégicos, operativos y de soporte en instituciones educativas.

La informacién recabada en el trabajo de campo se obtuvo a partir de la
participacion de personas de varios departamentos en un mismo proceso, mediante
trabajo de grupo, consulta a expertos, reuniones participativas y documentacion

descriptiva del proceso.

El objetivo general del proyecto fue realizar la alineacion del proceso de
actualizacion docente a los procesos estratégicos del ITM con el fin de impactar de

manera positiva en la mejora de la calidad educativa.
Para ellos se establecieron los siguientes objetivos especificos:

1. Identificar la informacion que se genera en el proceso de actualizacion docente

gue es requerida por los procesos estratégicos del ITM.
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2. Comparar las formas en que se involucran las diferentes areas en el manejo de la

informacion.

3. Identificar el proceso de soporte que podria favorecer la gestion de procesos del
ITM.

Resultados y discusion.

Los procedimientos de identificacion, caracterizacion, evaluacion y mejoramiento
fueron aplicados al proceso de actualizacién docente. Este proceso esta a cargo del

Departamento de Desarrollo Académico del Instituto Tecnoldgico de Mexicali.
Identificacion del proceso

En esta primera fase, a través de consulta a expertos, se identificaron dos
procesos que sustentan el planteamiento estratégico del proceso de actualizacion

docente, que son el Programa de Desarrollo Institucional (PDI) y la Gestion de la Calidad.

Las actividades que se realizan dentro de la institucion estdn encaminadas a
fortalecer la calidad de la educacién, para ello las acciones que se llevan a cabo estan
plasmadas en el PDI 2019-2024 del Instituto Tecnoldgico de Mexicali, mismo que esta
alineado con el PDI del Tecnolégico Nacional de México (TecNM) 2019-2024, los cuales
a su vez estan alineadas al compromiso del Gobierno Federal asentado en el Plan
Nacional de Desarrollo (PND) 2019-2024, que a su vez se apega a las prioridades de la
SEP plasmadas en el Programa Sectorial de Educaciéon (PSE) 2019-2024.

En el Programa de Trabajo 2022, el cual forma parte del PDI, esta conformado
por los proyectos y las acciones que se ejecutaran durante el afio, estos proyectos se
encuentran estructurados en tres ejes estratégicos: 1. Calidad educativa, cobertura y
formacion integral, 2. Fortalecimiento de la investigacion, el desarrollo tecnolégico, la

vinculacion y el emprendimiento y 3. Efectividad organizacional.

Es importante hacer mencion que el proceso de Actualizacidon Docente es parte

de los procesos estratégicos que se encuentran dentro del Sistema Integrado de Gestion
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(SIG) y una de las actividades sustantivas que contribuyen a la calidad de la educacién

gue se imparte al interior del Instituto Tecnoldgico de Mexicali.
Caracterizaciéon del proceso

En esta segunda fase a través reuniones participativas de trabajo colaborativo
entre el Departamento de Desarrollo Académico y el Departamento de Planeacion, se
realizo la descripcion del proceso de actualizacién docente, la definicién de su alcance y
la determinacién de la correlacion que guarda éste con los requisitos de los procesos

estratégicos mencionados en la fase anterior.
Descripcion del proceso de actualizacion docente.

El propésito del proceso es proporcionar formacion y actualizacidbn docente y
profesional a los/las profesores/as que laboran en el Instituto Tecnolégico de Mexicali,
gue permita la mejora continua de su quehacer docente en el proceso educativo
(itmexicali.edu.mx/SIG, 2022).

Las politicas de operacion del proceso son las siguientes:

1.1 El Departamento de Desarrollo Académico (DDA) en conjunto con los departamentos
académicos, analizan las necesidades de formacién y actualizacion docente y
profesional en el Instituto Tecnoldgico de Mexicali (ITM), tomando en cuenta también
aquellas necesidades relacionadas con el conocimiento del SIG. Con base a estos
resultados, el Departamento de Desarrollo Académico, elabora el Programa
Institucional de Formacién y Actualizacién Docente y Profesional.

1.2 El Departamento Académico en coordinacion con el/la profesor/a priorizan los
contenidos tematicos en los que requiere fortalecer su formacion docente o
actualizacion profesional. Envia el diagnostico de necesidades de formacion y

actualizacion al DDA, asi como también algunas propuestas de facilitadores.

1.3 El DDA, con la participacion de los departamentos académicos, debe coordinar las
actividades de formacién docente y actualizacién profesional, de acuerdo a las

necesidades detectadas en el ITM.
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1.4 El DDA debera considerar el recurso econémico para dar atencion a los cursos de

actualizacion docente y profesional que los/las profesores/as requieran.

1.5 El Programa Institucional de Formacion y Actualizacion Docente y Profesional
(PIFADP) deberd ser un programa integral y permanente, que puede estar
conformado por diferentes eventos que el ITM haya definido, entre los cuales se
pueden considerar: posgrados, diplomados, cursos, talleres, seminarios,

conferencias, congresos, foros, entre otros; tanto presenciales como virtuales.

1.6 El DDA debe publicar el PIFADP y hacerlo del conocimiento de los departamentos

académicos y las academias.

1.7 Los departamentos académicos comisionaran al docente, el cual debera cumplir con
un 90% de asistencia como minimo al evento que sea comisionado, cumplir con las
actividades programadas y evaluar las actividades de formacién docente y
actualizacion profesional en las cuales participe, para ser acreedor al documento de

participacion.

1.8 La Encuesta de Eficacia de Capacitacion del Curso la contestara el/la Jefe/a de
departamento académico correspondiente, en reunibn de academia o0

departamental, con la opinion de los/las participantes en el curso correspondiente.
Alcance del proceso de actualizacién docente.

Se aplica a todos los/las docentes adscritos/as al Instituto Tecnoldgico de Mexicali,
qgue por su perfil profesional, requieren formacién docente y/o actualizacion en el area
del conocimiento que estan desempefiando o desempefiaran de acuerdo a las
necesidades institucionales, o porque realizan actividades que causen algun impacto

ambiental significativo identificado dentro del SIG del Instituto Tecnologico de Mexicali.
Determinacion de requisitos del proceso de actualizacién docente.
Plan de Trabajo Anual (PTA)

En miras de contribuir al logro de la calidad de la educacion y de alcanzar los

objetivos plasmados en el Plan de Trabajo Anual del 2022, se procedi¢ a analizar los
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indicadores del objetivo uno el cual esta encaminado a fortalecer la calidad de la oferta

educativa, especificamente las lineas de accion 1.2y 1.3:
Linea de accion 1.2 “Mejorar el nivel de habilitacion del personal”,

Proyecto 1.2.2 “Fortalecimiento de los programas de formacién, actualizacion docente

y profesional del personal académico” con los siguientes indicadores:

= Indicadores 10 y 12 numero de académicos participantes en cursos de formacion

docente a nivel licenciatura y posgrado.

» Indicadores 11 y 13 numero de académicos participantes en cursos de

actualizacion profesional a nivel licenciatura y posgrado.

Proyecto 1.2.5 “Actualizacién de la planta académica en competencias digitales” con

los siguientes indicadores:

= Indicadores 18 y 19 numero de académicos con competencias digitales a nivel

licenciatura y posgrado

Linea de accion 1.3 Promover el uso de las tecnologias de informacion y comunicacién

en los servicios educativos.

Proyecto 1.3.1 Incremento del uso de las TICs en el proceso de ensefianza-

aprendizaje

= Indicadores 20 y 21 numero de académicos formados en recursos educativos

digitales, en ambientes virtuales de aprendizaje a nivel licenciatura y Posgrado

En estos proyectos estad como responsable directo el DDA, en su Coordinacién de
Actualizacién Docente, para ello se analizaron las actividades que se realizan en esta

Coordinacion para llevar a cabo el proceso de actualizacién docente.
Instituciones acreditadoras de la calidad educativa (CACEIl y CACECA)

Con base en la oferta educativa que se establece en las convocatorias de nuevo
ingreso, una de las responsabilidades de la institucion es velar por programas educativos
gque se encuentren acreditados por organismos consolidados a nivel nacional e

internacional, en éste caso, para el ITM, lo son CACECA y CACEL.
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A continuacién, la descripcion de los indicadores que estan relacionados con el

proceso de actualizacion docente por cada uno de los organismos acreditadores:

El Consejo de Acreditacion de la Ensefianza de la Ingenieria, A.C. (CACEI), es el
organismo encargado de acreditar la calidad de los programas de ingenieria del ITM, en
su marco de referencia 2018 (CACEI, 2020), presenta los siguientes criterios que

corresponden a la aplicacion del proceso de actualizacion docente.

Criterio 1.3: Contratacién, evaluacién y desarrollo del personal académico [...] se cuenta
con politicas y programas de formacion y evaluacién, estimulo y reconocimiento del

personal académico.

Pregunta 1.3.5 ¢ Como se gradua el grado (nivel) de desarrollo profesional y docente de

los profesores adscritos al programa? en particular analice:
a. Formacion y actualizacion pedagogica
b. Formacion y actualizacion disciplinar
c. Reconocimiento y distinciones

El Consejo de Acreditacion en Ciencias Administrativas, Contables y Afines
(CACECA), es el organismo encargado de acreditar la calidad del programa de Contador
Publico del ITM, en su marco guia presenta el criterio 1.4 que corresponde a la aplicaciéon

del proceso de actualizacién docente.
Criterio 1.4 Desatrrollo

1.4.1 ¢ Existe un diagnéstico de las necesidades de formacién y actualizacion docente

coherente con el plan de estudios?

1.4.2 ¢La planta docente ha recibido capacitacion relativa al modelo educativo vigente

en la institucion a la que pertenece?

1.4.3 ¢ Por lo menos el 80% de los profesores participa en el programa de formacion y/o

actualizacion docente pedagdgica-didactica?

1.4.4 ¢ En el programa de actualizacion disciplinaria participa por lo menos el 60% de los

profesores?



101

1.4.5 ¢Existen programas formales de capacitacion y actualizacion en el manejo de
tecnologias de informacion y comunicacion, en donde participe por lo menos el 60% del

personal docente?
Sistema Integrado de Gestion (SIG)

Dentro del SIG se encuentran declarados indicadores que corresponden al DDA,
guien funge como responsable de los mismos para promover la mejora continua con la
finalidad de generar un impacto en la calidad del servicio educativo que brinda la
institucién a través de los docentes mediante el proceso de actualizacion, indicador que

se encuentra inmerso en tres de los ocho procesos estratégicos.

Dentro del proceso académico, la formacion y actualizacion docente se encuentra
directamente relacionada con la gestibn de programas que inciden en la formacion
profesional de la/el estudiante. En el proceso correspondiente a la administracion de los
recursos se considera la capacitacion del personal docente como un elemento

indispensable para lograr la conformidad con los requisitos del servicio educativo.

Asi mismo, el proceso estratégico de calidad, establece que como resultado de la
evaluacién docente, el DDA en conjunto con los departamentos académicos, analizan
las necesidades de formacién y actualizacién docente y profesional en el ITM, tomando
en cuenta también aquellas necesidades relacionadas con el conocimiento del SIG. Con

base a estos resultados, el DDA elaborara el PIFADP.
Alineacién de procesos

Como se describié anteriormente, el proceso de actualizacion docente esta
constituido por 4 actividades fundamentales. En la tabla 1 se muestran cada una de estas
actividades y los requisitos para cada actividad que se establecen en dos procesos

estratégicos y dos instituciones acreditadoras de la calidad.
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Tabla 1

Correlacion de las actividades del proceso de actualizacion docente con los
requerimientos de los procesos estratégicos del PTA y el SIG, asi como los

requerimientos de las instituciones acreditadoras de la calidad educativa

PTA SIG CACElI CACECA

Formacion docente Proyecto 1.2.2 Administracion 1.35 142y

Indicador 10y 12  de los recursos 1.4.3
Actualizacion Proyecto 1.2.2 Administracion 1.35 1.4.4
profesional Indicador 11y 13  de los recursos
Cursos competencias Proyecto 1.2.5 Calidad 1.35 1.4.5
digitales Indicador 18y 19
Actualizaciéon en Proyecto 1.3.1 Calidad 1.35 1.4.5
ambientes virtuales de Indicador 20y 21

aprendizaje

Evaluacion del proceso

En la tercera fase, a través de reuniones de trabajo colaborativo entre los
Departamentos de Desarrollo Académico, Planeacion, Recursos Humanos vy
departamentos académicos, se realizé el andlisis de la situacién actual del proceso de
actualizacion docente, la identificacion de problemas y el levantamiento de alternativas

de solucion.

La informacion que se genera en el proceso de actualizacion docente, cumplia
con todos los requisitos de los procesos estratégicos, sin embargo, en el caso de la
informacion solicitada para los procesos de acreditacion de la calidad educativa por parte
de CACEI y CACECA, no se contaba con una base de datos que proporcionara de
manera automatica los reportes requeridos, ademas que la documentaciéon
comprobatoria se tenia que buscar manualmente. Esta situacion repercutia en los
tiempos de espera de los departamentos académicos para atender los procesos de

acreditacion y re-acreditacion de los programas educativos.

Para el levantamiento de alternativas de solucién se identifico todo aquello que no
existe y se debe crear y aquello que ya existe y se debe mejorar. Se propuso una

estructura del proceso de soporte para el manejo automatizado de la informacion que
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satisfaga la interrelacion que tiene el proceso de actualizacion docente con los demas
procesos estratégicos, que sea permanente y sistematico para asegurar la efectividad

del mismo.

Mejora continua del proceso

En esta cuarta fase, se realizo la elaboracion del proyecto de mejora continua, la
implantacion del cambio y el monitoreo de resultados, para ello se utilizd la
documentacion fuente del proceso y los planes de control a través de un instrumento

denominado cédula cero.

Una vez alineados los procesos se procedi6 a definir las herramientas de control
de la informacion, de tal forma que dicha informacién pueda dar respuesta a todos los

organismos a los que se debe informar.

Se disefid una base de datos que permite almacenar la informacion de forma
ordenada y estructurada, con ella se facilitd la consulta de la informacion, ademas de
tener el soportar a los indicadores que se reportan a las diferentes instituciones. Esta
base de datos es relacional, es decir, que permite dividir la informacién en registros y

campos.

Una vez estructurada la base de datos se subié en Google Sheets para poder
trabajarla en la nube, de tal forma que los interesados en la informacion puedan
consultarla y puedan acceder a la evidencia. A continuacion, se anexa la figura 1 en la

cual se puede apreciar la estructura de la base de datos.
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Figura 1

Estructura de la base de datos

Concentrado de Cursos DAC ¢ &)
o ~ B o
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i - e (3) nal (4} oria
1 20171 Taller de Ergonomia X Act Profesional [Profesional = | Jorge Humberto Valera Godoy
2 201741 Analisis y toma de Decisiones con POMQM X Act Profesional Profesional =
3 20171 Métodos para Evaluaciones Ergonomicas X Act Profesional [Profesional = | Jorge Humberto Valera Godoy
Disefio y desarrollo de las especialidades de ergonomia ) . : . i
4 201741 ocupacional, sistemas de manufactura y productividad de mejora X Act Profesional Profesional = [Julio Cesar Medina Aguirre
8 5 20171 Manejo de Interf.de Hardware en Aplicaciones X Act Profesional Profesional = |Lydia Raguel Esquivel Chavez
A Programacion y Operacion Basica de una Maquina de Control . S
9 6 20171 Numerico de 4 Ejes tipo ROUTER X Act Profesional Profesional
0 7 20171 Contpaq | Contabilidad Bésico X Act Profesional [Profesional = | Jesds Miguel Beltran Sanchez
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Medio de Robot de Tres Dimensiones
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En el primer apartado (pestafia) se llevo el control de los cursos que se han
impartido en la institucion, desde el enero de 2017 hasta agosto de 2022, este registro
incluye todos los datos con los cursos impartidos.

En la segunda pestafia se relacionaron los participantes de cada uno de los cursos
gue se ofrecieron, indicando qué curso se ha tomado, incluyendo la constancia para su

visualizacion.

Lo interesante de esta base de datos es que se puede consultar por las partes
interesadas en formato de solo lectura, sin necesidad de compartir todas las bases de
datos que se requieren para que se visualice la informacion. A continuacion, en la figura
2 se puede apreciar como con tan solo hacer clic sobre la opcién de “ver”, se pre visualiza

la constancia.
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Figura 2

Concentrado de cursos con documentacion soporte
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El usuario puede acceder a la informacion desde la pagina de Desarrollo
Académico, que fue creada como parte del proceso de mejora continua, en la cual se
consulta la informacion de manera interna, sin necesidad de utilizar la opcién de
documentos compartidos. En la siguiente figura 3 se muestra la imagen de la pagina
principal del Departamento de Desarrollo Académico y en el indice se despliegan las
coordinaciones que dependen de este departamento. Ademas, en la Coordinacion de
Actualizacién Docente, se consultan las constancias del personal, ya sea por nombre o
por departamento.
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Como se puede apreciar en la figura 3 al ingresar al apartado de constancias de
los cursos se puede realizar una consulta de los cursos que se han cursado en los ultimos

cinco afios. Ademas, que se puede consultar la constancia de cada uno de los cursos.

Figura 3

Ejemplo de busqueda por docente

Concentrado de Cursos DAC ¥ &

Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Extensiones Ayuda Ultima

“~ ~ @ T 100% v $§ % .0 .00 123+  Predetermi.. v 11 ~- B 7T & A

-

A4 » C D E F
USUARIO 742

: CONTRASERIA
}
' 742 | FERNANDEZ MORALES MA. FLOR |
]
) No. Constancia Nombre curso Semestre
i 1 VER Estrategias Docentes Innovadoras aplicables a incrementar la eficie 2018-1
} 2 VER Metodologia para la elaboracién de reactivos Examen de Egreso CH 2018-1
! 3 ver Gestion estratégica en el uso de TICs en el SGE 2018-2
0 4 VER ASPEL 2018-2
1 5 VER Etica Laboral y Trabajo en Equipo 2018-2
2 6 VER Herramientas digitales de apoyo en la elaboracién textos acddemic 2019-1
3 7 ver Competencias Informativas para la Docencia e Investiacion 2019-1
4 8 VER Herramientas Docentes de Marketing en ldioma Inglés 2019-1
5 9 ver Curso-Taller: Certificacién ASPEL en Contabilidad y Administracion 2019-2
6 10 ver Desarrollo de Habilidades Tutoriales 2020-1
7 11 ver Modelo Educativo para el Siglo XXI TecNM 2020-2
8 12 ver Mejoramiento de la calidad Educativa a través del Proceso de Seleq 2021-1
9 13 ver Ley General de Responsabilidades Administrativas 2021-2
0 14 VER Seminario de actualizacidn fiscal 2022 2021-2
1 15 ver El tutor, actor central de la transformacién institucional 2022-1
2 16 VER Diplomado en Recursos Educativos en Ambientes Virtuales de Apre 2020-2

Como se habia mencionado la informacion se organizé de tal forma que se
generaron los reportes para dar respuesta a los indicadores de PTA, SIG, TecNM,
ademas es una herramienta para generar algunas de las cédulas que solicitan los

organismos acreditadores, tales como la cédula O y la cédula 1.1.1., al contar con la
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informacion bien organizada se puede simplificar el trabajo, reduciendo con ello el

retrabajo.

La herramienta de la cédula cero se puso a disposicion de los jefes de los
departamentos académicos. Para que generaran dicha cédula, la cual se entreg6 al
personal para que verificaran su informacion y en caso de que no se haya incluido algun
producto académico, curso 0 no coincida su preparacion académica; se solicitara la
evidencia para que sea digitalizado y procesado en la base de datos, y asi generarla

nuevamente.
Figura 4

Cédula cero
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También la herramienta de la cédula 1.1.1 se generé a partir de la informacion
gue se organizo en la base de datos de concentrado de cursos, esta cédula fue utilizada

por los encargados de reunir las evidencias de la re-acreditacion.
Figura 5

Cédula1l.1.1

Cédula1ll w @ &

| ;8
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n cin
Profesares que particioan en el programa educative (PE) adscritos &l DepartamentolFacultadUnidad que administra ! PE. Serialar con negritas y subrayado los cursos de Ciencias de la Ingenieria e Ingenieria Aplicada.
84 | Lépez Valle Karna 1 20 10 10 10| Licenciado en Contaduria NA Waestria en Pedagogia
T4 | Femandez Marsles Ma. Flor B 40 10 W 1 |Contador Piblico Administracion Financers dministracion
0 | 982 |EscobarPérez Lourdes Patricia il 17 10 5 5 | Contador Piblico misteria Maestria en Administracion
16
17
8 Promedio| 40.0 97 97

Profesores que participan en e programa educativo {PE) adscritos a otros DepariamentolFacultad/Unidad & los que administra el PE. Sefialar con negritas y subrayado los cursos de Ciencias de la Ingenieria e Ingenieria Aplicada

Es importante hacer mencién que esta herramienta se trabaj6 en la nube con base
de datos de diferentes areas responsables, las cuales se actualizaron en tiempo real

debido a que el area requiere suministrar la informacion para continuar con el proceso.

Conclusiones.

La calidad del proceso de actualizacion docente depende de la sincronia entre
diferentes partes del sistema educativo del que éste hace parte: directivos,
administrativos y docentes. La aplicacion de un proceso de soporte como el generado y

aplicado en este proyecto tuvieron que ser implementados a través de sistemas de
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gestion construidos a partir de procesos de participacion permanente, si se quiere cumplir

con el objetivo de mejorar la gestién educativa.

El trabajo de innovacion en procesos necesita encaminarse hacia el conocimiento
de los procesos actuales, y la forma en que se estos se alinean para desarrollar sus
habilidades administrativas, teniendo como meta la busqueda permanente de la calidad
educativa y la manera en la que se expresa esa realidad en los diferentes indicadores de

calidad.

Adoptar una gestion de procesos en la institucion educativa no sélo es un cambio
operativo, es una forma de trabajar que supone que cada empleado tenga una vision
mas organizativa y colaborativa, y deje de pensar s6lo en lo que afecta a su
departamento. La educacion superior podra mejorar su calidad si existe una actitud de

continua innovacion en sus modelos de gestion.
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Factores criticos en el servicio que causan el enojo del cliente
Dr. JesUs Moisés Beltran Gamez!
Resumen.

El estudio identificd, clasific6 y describe ciertas situaciones criticas de la
prestacion de servicios que provocan el enojo de los clientes. Con base en la técnica del
incidente critico (CIT) y la teoria de evaluacion, utilizadas frecuentemente en la
investigacion de psicologia social y mercadotecnia de servicios, el estudio se enfoco6 en
una muestra no probabilistica de clientes de 30 tipos de servicios, quienes fueron
entrevistados personalmente. Mediante un instrumento de captura se recogieron datos
de 859 incidentes criticos, que fueron clasificados en 28 subcategorias, 7 categorias y 4
super categorias, las cuales se presentan en una matriz de resultados. La identificacion
de estas 4, denominadas: fallas de procedimiento, de interaccion, de resultado, y de
respuestas inadecuadas a fallas en el servicio; puede resultar Gtil para los prestadores
de servicios en sus acciones para mitigar y, aun evitar, el enojo del cliente. Aunque los
hallazgos son convergentes con resultados anteriores de investigaciones de
mercadotecnia de servicios, en el estudio se encontré que un 20% de los incidentes
citados no se reportaron en investigaciones previas. Este hallazgo sugiere que el
esquema de clasificacion desarrollado se apoy6 en, y amplié, los modelos de fallas en

empresas de servicios y de comercio al menudeo.

Palabras clave: Administracion de servicios, enojo del cliente, falla del servicio, incidente

critico, mercadotecnia de servicios.

! Docente del Instituto Tecnoldgico de Tijuana, jesus.beltrang@tectijuana.edu.mx
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Introduccion.

Durante las Ultimas cuatro décadas, la investigacion en mercadotecnia ha aplicado
la teoria de evaluacion para entender por qué se experimenta enojo ante situaciones que
enfrentan los clientes con sus proveedores de servicios (por ejemplo: Folkes, etal., 1987;
Luo, etal., 2021; McColl-Kennedy, et al., 2009; Nyer, 1997; Taylor, 1994;). La evaluacién
se refiere al proceso de juzgar el significado que tiene un evento para el bienestar
personal. La premisa basica de la teoria de la evaluacion es que las emociones estan
relacionadas con las interpretaciones que hacen las personas acerca de los eventos; es
decir, las personas pueden tener diferencias respecto de las evaluaciones especificas
gue despierta un evento en particular (por ejemplo, la espera para ser atendido); sin
embargo, los mismos patrones de evaluacion dan lugar a las mismas emociones
(Gelbridge, 2010; Hess, et al., 2003). La mayoria de las teorias de evaluacion consideran
las evaluaciones como una causa de las emociones (Krehbiel y Cropanzano, 2000;
Parrott, 2001). Tomando en cuenta dichos antecedentes, la teoria de evaluacion se ha
empleado para comprender por qué se experimenta enojo en el ambito de la prestacion

de servicios (Menon y Dubé, 2004).

La teoria de evaluacion aporta elementos Utiles en cuanto al rol cognitivo en los
encuentros emocionales en la prestacion de servicios (Henneberg et al., 2015; Rupp y
Spencer, 2006); sin embargo, los antecedentes de investigacion también sugieren que,
aunque dichos patrones estan claramente relacionados con el enojo, ninguna de las
evaluaciones mencionadas seria una condicion necesaria o suficiente para que se
manifieste el enojo (Kuppens, et al, 2003; Smith y Ellsworth, 1985). Ademas, si se tiene
el proposito de evitar el enojo del cliente, la teoria de evaluacion resulta demasiado
abstracta para servir como un diagndstico en la administracion de servicios. Esto es, la
administracion de una empresa de servicios puede encontrar un mayor beneficio a partir
de una clasificacion de incidentes que se consideran injustos (por ejemplo, la espera
para ser atendido y otras fallas criticas en la prestacion de servicios), que del simple
hallazgo de que los eventos injustos estan generalmente relacionados con el enojo del

cliente.
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En otras palabras, para ser capaz de evitar el enfado del cliente, resulta crucial
gue la administracién de una empresa de servicios conozca cuales eventos especificos
son los que precipitan estas emociones en los clientes. Después de todo, resulta mas
facil administrar dichos eventos que las evaluaciones que pueden o no estar relacionadas

con estos eventos en particular.

El estudio se beneficio de una rica tradicion de investigacion en psicologia y
mercadotecnia que ha especificado factores tipicos que precipitan el enojo en la vida
diaria. En efecto, se apoy0 en la investigacion de mercadotecnia que ha identificado y
clasificado fallas en la prestacion de servicios, fallas en el comercio al menudeo, y
comportamientos en empresas de servicios que causan que los clientes cambien de
prestador (Barik, et al., 2015; Bitner, Booms y Tretault, 1990; Bonifield, 2006; Gregoire,
et al., 2010; Keaveney, 1995; Kelley, Hoffman y Davis, 1993).

En el documento se discuten los pasos principales de la investigacion cualitativa,
gue son: la reduccion de datos, la presentacion de datos, y el establecimiento y
verificacion de conclusiones. Para ilustrar estos pasos en el analisis de datos cualitativos,
se utilizo el caso resefiado a continuacion, de tal manera que permite ilustrar las partes

clave del proceso de investigacion cualitativa.

Un caso que se presenta comunmente es el de un cliente que se encuentra en
una tienda de ropa y ha identificado una prenda de su agrado. A continuacién, se dirige
al mostrador a pagar dicha prenda. En el mostrador se encuentra a un empleado que
esta hablando por teléfono con un amigo. El cliente tiene que esperar. La espera se
extiende un par de minutos; sin embargo, el empleado no tiene prisa en concluir su
llamada telefonica. Eventos como éste pueden provocar el enojo del cliente. La espera
prolongada para ser atendido es una causa comun de molestia y, mientras mayor sea
ese retraso, mayor serd el enojo de los clientes (Henneberg, et al., 2015; Mehrmann,
2012; Taylor, 1994).
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Objetivo general

Identificar, clasificar y describir ciertas situaciones criticas o eventos de la prestacion de
servicios reportados por una muestra de clientes que tipicamente provocan el enojo de

los mismos.
Objetivos especificos

1. Desarrollar el analisis de datos cualitativos por medio de la técnica del incidente

critico (CIT), y generar una matriz de resultados.

2. Realizar los tres pasos principales en el analisis de datos cualitativos: reduccion

de datos, presentacion de los datos, y establecimiento de conclusiones.

3. Asegurar la confiabilidad y la validez del estudio, y describir de qué modo
adquieren un significado distinto con respecto al que tienen en la investigacion

cuantitativa.
Marco teérico

Los datos cualitativos se presentan en forma de palabras. Entre los ejemplos de
datos cualitativos se pueden citar apuntes, registros de grupos de enfoque, respuestas
a preguntas abiertas, transcripciones de grabaciones de video, experiencias del uso de
algun producto en Internet, articulos de prensa, y otros similares. Es posible que los
datos cualitativos provengan de una amplia variedad de fuentes primarias y/o
secundarias, tales como: individuos, grupos de enfoque, archivos de empresas,
publicaciones gubernamentales, y el internet. El analisis de datos cualitativos pretende
fundamentalmente elaborar inferencias validas a partir de una enorme cantidad de datos
recabados (Flick, 2014).

La investigacion cualitativa puede incluir: el muestreo repetido, la recoleccion de
datos, y el andlisis de dichos datos. En comparaciéon con el analisis de datos
cuantitativos, existen so6lo unas cuantas reglas y guias para analizar datos cualitativos.
Sin embargo, durante las ultimas décadas, se han desarrollado algunas metodologias
generales para analizar datos cualitativos. Este estudio, se apoya en gran medida en la
obra de Miles y Huberman (1994); y Miles, Huberman y Saldafia (2014). De acuerdo con
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dichos autores, existen tres pasos generales en el analisis de datos cualitativos, que son:

la reduccion de datos, la presentacion de datos, y el establecimiento de conclusiones.

La reduccion de datos se refiere al proceso de seleccion, codificacion y
categorizacion de los datos. La presentacion de datos consiste en las diversas opciones
de presentacion, entre las cuales se puede emplear una matriz, una grafica o una tabla,
gue permiten ilustrar los patrones de datos y que puede ayudar al investigador a
entenderlos. De esta manera, la presentacion de los datos servir4 para establecer
conclusiones que puedan apoyarse en los patrones del conjunto de datos reducidos.

Debe advertirse que el analisis de datos cualitativos no es un proceso lineal, que
sigue una secuencia de pasos. En lugar de ello, la codificacion puede contribuir,
simultaneamente, a desarrollar ideas acerca de como puede lograrse una mejor
presentacion de datos, asi como, a elaborar algunas conclusiones preliminares. A su vez,
las conclusiones preliminares pueden retroalimentar la forma en que los datos crudos se

codifican, se categorizan y se presentan (Marshall y Rossman, 2016).
Confiabilidad y validez en la investigacién cualitativa

Es importante que las conclusiones que se logren establecer puedan verificarse
de alguna forma. El analisis de resultados debe permitir que las conclusiones que se
derivan de los datos cualitativos sean factibles, confiables, y validas (Flick, 2014).
Confiabilidad y validez tienen un significado diferente en la investigacion cualitativa al
compararse con la investigacion cuantitativa. La confiabilidad en el andlisis de datos
cualitativos incluye la confiabilidad de categoria y entre jueces. La confiabilidad de
categoria “depende de la capacidad del analista para formular categorias y de
proporcionar a jueces competentes las definiciones de las categorias, de tal manera que
ellos puedan ponerse de acuerdo acerca de cuales elementos de una cierta poblacion
pertenecen a una categoria y cuales no.” (Kassarjian, 1977). Por consiguiente, la
confiabilidad de categoria se refiere a la medida en que los jueces son capaces de utilizar

las definiciones de categorias para clasificar los datos cualitativos.

De esta manera, las categorias bien definidas dan como resultado una

confiabilidad de categoria méas elevada y, eventualmente, también una mas elevada
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confiabilidad entre jueces (Kassarjian, 1977). Sin embargo, aquellas categorias que se
definieron de una manera muy amplia conduciran también a una mas elevada
confiabilidad de categoria. Esto puede resultar en una simplificacion exagerada de
categorias, lo cual podria reducir la relevancia de los hallazgos de investigacion.

Por ejemplo, McKellar (1949), en un intento por clasificar situaciones que suscitan
enojo destacO la distincion entre situaciones de necesidad y precursores de
personalidad. Las situaciones de necesidad se definieron como: “cualquier interferencia
en la busqueda de una meta personal,” como podria ser la pérdida del autobus. Mientras
gue las situaciones de personalidad incluyen la imposicion de dolor fisico o mental, o
bien, la violacién de valores personales, status y posesiones. Esta clasificacion enfocada
en decidir si un evento que provoca enojo pudiese clasificarse como una situacién de
personalidad o una situacién de necesidad, conducira a una confiabilidad mas elevada
de categoria y entre jueces, aunque pudiese ser demasiada amplia para tener relevancia
en la administracion de una empresa de servicios que procura evitar el enojo. Por
consiguiente, Kassarjian (1977) sugiere que el investigador debe encontrar un equilibrio
entre la confiabilidad de categoria y la relevancia de las categorias.

Por otra parte, la confiabilidad entre jueces puede definirse como el grado de
consistencia entre codificadores que se encuentran procesando los mismos datos
(Kassarjian, 1977). Una medida comunmente utilizada de confiabilidad entre jueces es
el porcentaje en el cual estuvieron de acuerdo con respecto al nUmero total de decisiones
de codificacion. Como una referencia general, se consideran satisfactorias las tasas de,

0 mayores que, 80%, en que los jueces logran ponerse de acuerdo.

Comunmente, la validez se ha definido como la medida en que un instrumento
puede medir lo que se supone debe medir. Sin embargo, en este contexto la validez
adquiere un significado diferente. Se refiere a la medida en que los resultados de
investigacion: (1) representan exactamente los datos recabados (validez interna), y (2)
pueden generalizarse o transferirse a otros contextos o ambientes (validez externa).
Para lograr la validez en investigacion cualitativa, se han desarrollado dos métodos, los

cuales se describen a continuacion:
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e Respaldar generalizaciones por medio del conteo de eventos. Esto permite evitar
preocupaciones comunes al recoger datos cualitativos; es decir, que se han
seleccionado solamente las anécdotas que respaldan la teoria del investigador, o
bien, que se le ha dado demasiada atencién a unos cuantos eventos a costa de

los que son mas comunes.

e Asegurar la representatividad de casos, asi como la inclusion de aquellos casos
atipicos (casos que pueden ser contrarios a la teoria empleada en la
investigacion). Esta seleccion de casos atipicos aporta una prueba robusta a la

teoria de la investigacion (Marshall y Rossman, 2016).

Metodologia de investigacion.

Procedimientos. De acuerdo con los antecedentes de investigaciéon en
mercadotecnia, la técnica del incidente critico (CIT) (Flanagan, 1954) se ha utilizado para
identificar comportamientos criticos en la prestacion de servicios que provocan enojo al
cliente (por ejemplo, Bitner, Booms y Tretault, 1990; Mangold, Miller y Brockway, 1999;
Keaveney, 1995; Kelley, Hoffman y Davis, 1993). Los incidentes criticos fueron recogidos
mediante la colaboracién de 30 asistentes de investigacion, debidamente capacitados,
quienes se encargaron de recabar 30 incidentes criticos cada uno. Para facilitar una alta
tasa de respuesta de los clientes de organizaciones de servicios, el equipo de
investigacion fue capacitado para recabar datos de una gran variedad de personas en
sitios de flujo masivo de clientes y turistas. A los individuos participantes se les pidié que
anotaran sus incidentes criticos en un formato estandarizado, en presencia del
entrevistador. Esto tiene multiples ventajas, tales como la disponibilidad del entrevistador

para responder preguntas y proporcionar explicaciones (Butterfield, et al., 2005).

Cuestionario. A los participantes se les solicitd anotar sus respuestas en un
cuestionario estandarizado, que se disefid con base en aplicaciones previas de la CIT en
la prestacion de servicios (por ejemplo, Keaveney, 1995; Kelley, Hoffman y Davis, 1993;
Kungpo, Karande y Aaron, 2016). Al inicio del cuestionario se les pide a los participantes

indicar en cudl de 30 servicios diferentes u otros han efectuado compras durante los
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ultimos seis meses. A continuacion, se les solicitdé a los participantes recordar el Gltimo
incidente negativo que tuvieron con un prestador de servicios que los hizo sentir
enojados. Se les pidié describir el incidente detalladamente por medio de preguntas
abiertas, como: “; En qué servicio esta usted pensando?”, “Por favor, diganos, en sus
propias palabras, lo que sucedi6: ¢Qué le hizo enojar?” y “Procure contarnos
exactamente lo que sucedi6: ¢En qué lugar se encontraba? ¢Qué sucedio?, ¢ Qué hizo
el prestador de servicios? ¢Cémo se sintio usted? ¢Qué fue lo que usted dijo?,” y

similares, de manera que la descripcion incluy6 el mayor nimero de elementos.

Muestra. Los incidentes criticos se han definido como eventos, combinaciones de
eventos o series de eventos, que ocurren entre un cliente y un prestador de servicios y
gue han sido causa del enojo del cliente. Los entrevistadores identificaron y recogieron
859 incidentes, reportados por una muestra no probabilistica de clientes que son
usuarios de ciertos servicios. Los sujetos participantes, entre los cuales se encontraban
452 hombres y 407 mujeres, representan un corte transversal de la poblacion. El rango
de edades fluctia entre 16 y 87 afios, con una edad media de 37.4. Aproximadamente,
el 2% de los participantes contaba con primaria incompleta, mientras que el 45.1% tenia
al menos nivel universitario. En promedio, los eventos negativos reportados por los

participantes, habian ocurrido durante las 18 semanas anteriores.

Se reportaron incidentes en al menos 40 diferentes dmbitos de servicios,
incluyendo: banca y seguros, transporte (aéreo, autobus, taxi, tren turistico, y ferry),
hospitales (publicos y privados), médicos, dentistas, diversos servicios de reparacion,
servicios publicos (federal, estatal y municipal), de policia, tiendas (incluyendo virtuales),
educacion, cuidado de nifios, entretenimiento, hospitalidad, restaurantes, servicios de
telecomunicaciones, clubs deportivos, gimnasios, empresas de arrendamiento, y

agencias de viaje.

Reduccion de datos. La recoleccion de datos cualitativos genera una enorme
cantidad de datos. Por tanto, el primer paso en el analisis de datos consiste en reducirlos
mediante su codificacion y categorizacion. La codificacion es el proceso analitico
mediante el cual los datos cualitativos se reducen, reorganizan y se integran, de modo

gue se pueda elaborar una teoria. El propésito de la codificacion es contribuir a extraer
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conclusiones significativas acerca de los datos. Los cédigos son etiquetas para
denominar las unidades del texto que posteriormente seran agrupadas y convertidas en
categorias. Comunmente, la codificacion es un proceso iterativo; que puede exigir la
revision de los datos repetidamente para mejorar su comprension. Es Gtil para poder
identificar patrones en los datos, para descubrir conexiones entre ellos, y para

organizarlos en categorias coherentes.

La codificacion se inici6 con la seleccion de la unidad de codificacion.
Ciertamente, los datos cualitativos pueden analizarse en multiples niveles. Los ejemplos
de unidades de codificacion incluyen: palabras, oraciones, parrafos, y temas. La unidad
mas pequefia que generalmente se emplea es una palabra. Una unidad de analisis de
contenido mas extensa, y a menudo mas util. Podria considerarse un tema, por ejemplo:
‘una afirmacién simple acerca de un sujeto” (Kassarjian, 1977). Cuando se utiliza un
tema como unidad de codificacién, se busca primordialmente la expresion de una idea
(Minichiello, et al., 1990). De esa manera, se puede asignar un cédigo a una unidad de
texto de cualquier tamafo, en la medida que dicha unidad de texto representa un solo
tema o problema. Por ejemplo, podria codificarse el incidente critico: “Al terminar la
comida, solicité la cuenta. La mesera asinti0 y yo esperaba mi cuenta. Después de
fumar tres cigarrillos, ain no me traian el recibo. Al voltear alrededor vi que la mesera
sostenia una animada conversacion con el encargado del bar.” El incidente critico incluye

dos temas:

1. La mesera no brinda el servicio en el tiempo esperado: “La mesera asintié y yo

esperaba mi cuenta. Después de fumar tres cigarrillos, aun no me traian el recibo.”

2. La mesera presta poca atencion al cliente: No se tarda debido que estd muy
ocupada; en lugar de traer la cuenta, ella “sostenia una animada conversacion

con el encargado del bar.”

En consecuencia, el incidente critico mencionado se codificé como: “compromisos
de entrega” (que no se cumplieron) y “atencién personal” (que no se presto). Este ejemplo
sirve para ilustrar de qué manera los cédigos “compromisos de entrega” y “atencion
personal” contribuyeron a reducir los datos a una cantidad mas manejable. Debe

advertirse que la codificacion apropiada involucra no sélo la reduccién de datos sino
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también permite garantizar que no se eliminen datos relevantes. Por lo tanto, puede
asegurarse que los codigos “compromisos de entrega” y “atencion personal” captan el

significado de la unidad de andlisis del texto.

Analisis de datos

Unidad de analisis. Debido a que el término “incidente critico” puede referirse a
la narrativa completa de un participante o a los comportamientos discretos incluidos en
dicha narrativa, el primer paso en el analisis de datos consiste en determinar la unidad
de analisis apropiada (Kassarjian, 1977). En este estudio, se escogido como unidad de
analisis “comportamiento critico.” Por esta razén, 600 incidentes criticos se codificaron
como 886 comportamientos criticos. Por ejemplo, un incidente critico en el cual el
prestador del servicio no brinda un servicio agil y trata al cliente de manera descortés se
ha codificado de modo que contiene dos comportamientos criticos (“respuesta

inadecuada” y “comportamiento ofensivo”).

La categorizacion. Es el proceso de organizacion, ordenamiento, y clasificacion
de las unidades de codificacion. Los cédigos y categorias pueden desarrollarse de
manera inductiva y deductiva. En aquellas situaciones donde no exista teoria disponible,
se pueden generar codigos y categorias inductivamente a partir de los datos. En su
forma extrema, a esta posibilidad se le ha denominado teoria apoyada en datos
(Grounded theory) (Srauss y Corbin, 1990). La teoria apoyada en datos es un conjunto
sisteméatico de procedimientos para desarrollar una teoria derivada inductivamente de
los datos. Las herramientas mas importantes de la teoria apoyada en datos son el

muestreo teorico, la codificacion y la comparacion constante (Corbin y Strauss, 2014).

El muestreo tedrico es “el proceso de recoleccion de datos para generar teoria,
en el cual, el analista, al mismo tiempo que recaba los datos, los codifica, los analiza y
decide cudles datos recoger a continuacion, y dénde encontrarlos, mientras que
desarrolla su teoria, a medida que ésta aparece.” (Glasser y Strauss, 1967). Por medio
de la comparacion constante, se comparan datos (por ejemplo, en una entrevista) con

otros datos (por ejemplo, de otra entrevista). Una vez que ha surgido una teoria derivada
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de este proceso, se comparan los nuevos datos con la teoria. Si no hay un buen ajuste
entre los datos (las entrevistas), o entre los datos y las entrevistas, entonces se tienen
gue modificar las categorias y teorias hasta que éstas se ajusten adecuadamente a los
datos. En la comparacion constante, los casos discrepantes y no confirmativos juegan

un rol importante en la generacion de categorias y teoria (apoyada en datos).

Sin embargo, en muchas situaciones, se obtendra una teoria preliminar en la cual
pueden basarse los codigos y las categorias. En dichas situaciones, es posible construir
una lista inicial de codigos y categorias a partir de la teoria y, si es necesario, cambiarse
o refinarse durante el proceso de investigacion, a medida que surjan nuevos codigos y
categorias (Miles y Huberman, 1994; y Miles, Huberman y Saldafia, 2014). En ultima
instancia, la adopcion de cédigos y categorias existentes puede resultar benéfica en
tanto que permite apoyarse en, y/o extender, el conocimiento prevaleciente.

Para examinar los datos, se empled el analisis cualitativo (Kassarjian, 1977). En
una primera etapa, dos jueces codificaron los incidentes criticos en términos de
comportamientos criticos. A continuacion, con base en dichos comportamientos criticos,
se desarrollaron subcategorias. Se solicité a dos jueces (A y B) que, de manera
independiente, desarrollaran categorias, las cuales fuesen mutuamente exclusivas y
exhaustivas, y subcategorias para las respuestas de los incidentes del 1 al 400 (esto es,
587 comportamientos criticos). Posteriormente, se encarg6 a otros dos jueces (C y D),
debidamente capacitados, que, independientemente, separasen los comportamientos
criticos en términos de las categorias formuladas por los jueces A y B. Finalmente, un

quinto juez (E), de manera independiente, llevé a cabo una separacion o “filtrado” final.

A medida que se organizaron los datos en categorias y subcategorias, fue posible
observar patrones y relaciones entre los datos. Debe advertirse que en este proceso de
analisis de datos, pueden darse cambios en la lista de categorias y subcategorias. Por
ejemplo, puede ser que se hayan identificado nuevas categorias, que hayan cambiado
las definiciones de algunas categorias, y que algunas categorias tengan que dividirse en
subcategorias. En ultima instancia, cabe sefalar, todo ello forma parte del proceso

iterativo del andlisis de datos cualitativos (Denzin y Lincoln, 2011).
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Resultados.

Categorias. Los participantes anotaron un amplio rango de comportamientos
criticos que fueron motivo de enojo. Algunos de esos comportamientos tuvieron una
relacién cercana con el resultado de la prestacion del servicio (por ejemplo, “mi maleta
fue seriamente dafada.”). Algunos otros comportamientos se relacionaron con la entrega
del servicio (por ejemplo, “durante tres dias seguidos, he tratado de hacer una cita (...)
por teléfono. La linea siempre estuvo ocupada.”), o bien, se traté de relaciones
interpersonales (por ejemplo, “ella no movié un dedo.” “Definitivamente, ella no traté de
ayudarme.”). Finalmente, los clientes manifestaron su enojo debido a respuestas
inadecuadas a fallas en el servicio (por ejemplo, “el empleado ni siquiera pidio6 disculpas,”
o bien, “el empleado se negdé a regresarme mi dinero.”). Estos cuatro tipos de
comportamientos especificos representan las cuatro categorias mas amplias de eventos

gue provocan el enojo del cliente.

Posteriormente, dos de dichas categorias se dividieron en tres categorias que
representan, a su vez, la entrega del servicio o fallas de procedimiento (“no confiable”,
“‘inaccesible”, y “politicas de la empresa”) y dos categorias, que representan,
respectivamente, relaciones interpersonales o fallas de interaccion (“conducta
insensible” y “conducta descortés”). La principal razén de este procedimiento se debe al
hecho de que las categorias: “fallas de procedimiento” y “fallas de interaccion” resultan
demasiado heterogéneas respecto a su composicion y, ain mas importante, con
respecto a los modos para evitar o enfrentar dichas fallas. Por ejemplo, la necesidad de
evitar el enojo en respuesta a la no confiabilidad (incumplir con lo acordado) exigira muy
probablemente, un enfoque diferente, y quiza contrario, al de evitar el enojo como
respuesta a politicas de la empresa (el cumplimiento de las reglas y procedimientos de
la empresa), aun cuando dichas fallas se deban a procedimientos inadecuados; es decir,

gue estan relacionadas con la entrega del servicio.

En ocasiones se pretende captar el nUmero de veces que ocurre un evento o tema
particular, o cuantos participantes del estudio anotaron ciertos eventos o temas. Para
ello, la cuantificacién de los datos cualitativos puede brindar una idea aproximada acerca

de la importancia relativa de las categorias y las subcategorias.
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En la tabla 1 se sefiala que los “precios acordados no se respetaron” (categoria
“no confiabilidad,” subcategoria “fijacién de precios”), se menciond 12 veces como una
causa de enojo. Por consiguiente, los precios acordados y no respetados representaron
1.35% del numero total de comportamientos criticos (886) y el 2% del numero total de
incidentes criticos reportados (600). Por otra parte, la sexta columna muestra que nueve
participantes mencionaron precios acordados que no se respetaron como la Unica causa
de su enojo, mientras que tres participantes mencionaron al menos un comportamiento

critico adicional (columna 7).
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Tabla 1

Detonadores de enojo en ambientes de consumo de servicios

Subcategoria Definicion de la Numero de Numero de Numero de Numero de Numero de Ejemplo(s)
subcategoria comportamientos = comportamientos comportamientos ~ comportamientos comportamientos
en % de en % de incidentes  en incidentes de en incidentes
comportamientos un solo factor multifactoriales
Fallas de

procedimiento

No confiabilidad

Promesas de
entrega

Prestacion del
servicio

Fijacion de
precios

Falta de
accesibilidad

Falta de acceso a
canales de
comunicacion

La empresa de
servicios no presta
un servicio confiable
El prestador del
servicio no
proporciona el
servicio en el tiempo
prometido.

El prestador del
servicio no lo
proporciona
conforme se acordo.

Los precios
acordados no se
respetaron.

Los clientes
experimentan
dificultades de
acceso al servicio.
Falta de acceso via
telefonica, email y/o
mediante internet.

156

104

40

12

47

26

17.61

11.74

4.52

1.35

5.30

293

26.00

17.33

6.67

2.00

7.83

433

73

42

22

17

83

62

30

Espera para consulta con dentista, médico,
o estilista, o bien, un vuelo, autobus o taxi.

El cliente recibe un auto diferente al que
habia acordado con la empresa de renta o
un apartamento diferente al que habia
acordado con el agente de viajes. Los
talleres de reparacion de calzado,
mecanicos de autos, o contratistas de obra
desempefian un trabajo diferente al que
habian acordado, o bien, que no se habia
acordado, con sus clientes.

“Después de la fiesta, llamamos a un taxi.
Eramos un grupo de cinco. El taxi se
comprometid a llevarmos a casa por un
precio fijo y bajo. Sin embargo, cuando
llego, el chofer dijo que el precio seria el
registrado por el taximetro.”

“Durante tres dias seguidos he tratado de
hacer una cita por teléfono. La linea siempre
estaba ocupada.”



Falta de
accesibilidad
fisica a ciertos
elementos del
servicio

Falta de
accesibilidad
fisica al
proveedor del
servicio

Politicas de la
empresa
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Reglas y
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El mostrador de registro (check-in) de
alguna aerolinea, la caja registradora de un
supermercado, el mostrador de servicio de
un hotel, o bien, para reclamar equipajes de
un aeropuerto.

“Eran las 3:00 en punto, de un sabado en la
tarde y la tintoreria ya habia cerrado.”

“Solo dos dias antes de nuestra graduacion,
a mi condiscipula la dejaron fuera porque
tenia adeudos pendientes en la biblioteca.”
“Solicité en la oficina local del INE la
reposicion de mi tarjeta por extravio. Al
mismo tiempo intenté hacer el cambio de
direccién. En ese caso, tienes que sacar un
turno primero, por la

reposicion y méas tarde, un segundo turno
por el cambio de domicilio. Me enojé y les
pregunté por qué era necesario perder ese
tiempo.”

“Fue un dia extremadamente caluroso. La
fila para ser atendido en el banco se
extendia por el estacionamiento bajo el sol.
Cuando le pedimos al guardia esperar
dentro de la oficina con aire, se rehuso y
nos dej6 afuera. En ese momento yo
exploté enfurecido.”
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Presentacion de datos. De acuerdo con Miles y Huberman (1994) y Miles,
Huberman y Saldafia (2014), la presentacion de los datos es la segunda actividad
mas importante que debe considerarse cuando se analizan los datos cualitativos.
La presentacion de datos consiste en disponer o reacomodar los datos reducidos y
desplegarlos de una manera organizada y condensada. De tal modo que las
gréficas, matrices, tablas, diagramas, frases mencionadas con frecuencia, y/o
ilustraciones, etc.; contribuyan a organizar los datos, asi como, a descubrir patrones

y relaciones en los datos, y que, eventualmente, se facilite extraer conclusiones.

En este estudio, se decidi6 que una matriz serviria como un medio de
presentacion para recoger apropiadamente los datos cualitativos. Como se ilustra
en el estudio, la matriz empleada es, por si misma, descriptiva. Un objetivo del
estudio es enfocar aquellos eventos que tipicamente provocan el enojo del cliente
en ambientes de consumo de servicios. Para ello, se elaboré la matriz mediante la
cual se exhibe la organizacion y ordenamiento de los datos cualitativos. La
organizacion matricial permite extraer de los datos algunos temas de mas alto
orden. En efecto, ahora es posible combinar 28 subcategorias en términos de siete
categorias y cuatro “super categorias.” Las siete categorias son: “no confiabilidad,”
“falta de accesibilidad,” y “politicas de la empresa" (las fallas de procedimiento);
“conducta insensible” y “conducta descortés” (las fallas de interaccion); “fallas de
resultados,” y “respuestas inadecuadas a fallas en el servicio.” Estas categorias y
subcategorias han sido definidas en la segunda columna de la tabla. Finalmente, la
octava columna de la tabla aporta algunos ejemplos tipicos de comportamiento

critico, ordenados por subcategoria.

La tabla ilustra la presentacion de datos y organiza la informacién cualitativa
de manera que contribuye a extraer conclusiones. De este modo, las categorias y
subcategorias correspondientes de los eventos que tipicamente provocan enojo se
presentan en la columna 1y se definen en la columna 2. A continuacion, la columna
3 brinda informacion acerca de cuantas veces los participantes mencionaron ciertos
temas especificos. Mientras que la columna 4 proporciona informacion acerca de
cuantas veces se mencion6 un tema especifico como un porcentaje del nimero total

de temas (885). Asimismo, la columna 5 incluye el porcentaje de participantes que
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mencionaron una categoria o subcategoria especifica. A su vez, las columnas 6y 7
aportan un conteo final de la distribucion de incidentes, destacando la distincion
entre incidentes debidos a un solo factor o que han tenido causas multifactoriales.

Finalmente, la columna 8 brinda algunos ejemplos (verbatim) de comportamientos.

Conclusiones.

Para comprender la emocién del enojo del cliente resulta critica la
identificacion de los eventos que precipitan ese enojo. Ademas, en el caso de la
administracion de empresas de servicios, es fundamental comprender cuéles
comportamientos criticos provocan tipicamente el enojo de sus clientes. Los
resultados ofrecen una representacion adecuada y libre de ambigledades de los
eventos que precipitan ese enojo. Ademas, el estudio expande las teorias
existentes, tales como la de evaluacion, acerca de los antecedentes de enojo del

cliente.

De manera especifica, se identificaron siete categorias de eventos que
provocan el enojo, entre las cuales se incluyen: la falta de confiabilidad, falta de
accesibilidad, y politicas de la empresa (las denominadas fallas de procedimiento);
conducta insensible y conducta descortés (denominadas fallas de interaccion); las
fallas de resultado, y las respuestas inadecuadas ante las fallas del servicio.
También, se estableci6 que cada uno de estos eventos podria ser una causa
suficiente de enojo del cliente. Sin embargo, los diversos incidentes reportados por
los participantes del estudio, sugieren que los comportamientos criticos de los
prestadores de servicios pudiesen también intervenir con efectos nocivos en el

enojo del cliente.

Un sistema de clasificacion riguroso debe estar “libre de ambigledad
intersubjetivamente,” (Hunt, 1983), cuando se mide su confiabilidad entre jueces.
Dicha confiabilidad entre jueces arrojé un promedio de 0.84, y ningun coeficiente
individual resultd menor que 0.80. Cabe sefialar que la validez de contenido en un

esquema de clasificacion de incidentes criticos se considera satisfactoria si los
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temas de la muestra de confirmacion estan debidamente representados mediante

las categorias y subcategorias que se desarrollaron en la muestra de clasificacion.

A fin de determinar si el tamafio de muestra fue el apropiado, se procedio con
el filtrado de dos muestras de confirmacidn (muestras que se derivaron de las
muestras originales de 859 eventos), de 100 incidentes nuevos (299
comportamientos criticos) en términos del esquema de clasificacion, para ver si se
generaban nuevas categorias. Finalmente, no surgieron nuevas categorias, lo cual
indica que el conjunto de incidentes criticos analizados constituye una
representacion adecuada de los eventos que precipitan el enojo de clientes de

servicios.

Los hallazgos implican la existencia de ciertas conexiones con la
investigacion de mercadotecnia de servicios. Ciertamente, algunos investigadores
han examinado con anterioridad los efectos que tienen las fallas criticas en el
servicio, asi como las esperas prolongadas en la prestacion de servicios en el enojo
del cliente. Sin embargo, el estudio mostré que los antecedentes de enojo no estan
limitados s6lo a estos dos factores. En el caso de la administracion de empresas de
servicios, las siete categorias sugieren ciertas areas en las cuales la gerencia puede
emprender acciones que eviten el enojo del cliente. Por ejemplo, el hallazgo de la
falta de accesibilidad en ciertos servicios sugiere que los prestadores de servicios
pueden beneficiarse por el simple hecho de facilitar el acceso a sus clientes. El
hallazgo de que el enojo del cliente pudiese obedecer a una conducta insensible y
a la falta de cortesia hacia el cliente implica que la contratacion del personal
apropiado, la capacitacion adecuada del personal de servicios y la implementacién
de formas novedosas para motivar a dicho personal a desempefar adecuadamente
sus funciones de prestacion de servicios, contribuyen también a mitigar el enojo del

cliente.

Los resultados mostrados convergen parcialmente con estudios anteriores
gue han caracterizado experiencias insatisfactorias con empleados de empresas de
servicios (Bitner, Booms y Tretault, 1990), asi como fallas en el comercio al

menudeo (Kelley, Hoffman, y Davis, 1993). Sin embargo, ademas de dichas
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similitudes, también existieron diferencias importantes con respecto a los estudios
mencionados. Por ejemplo, los incidentes reportados por los participantes del
estudio incluyen dificultades que enfrentaron al implementarse la prestacion del
servicio y a ciertas reglas y procedimientos injustos (politicas de la empresa). Pese
a que dichos comportamientos representaron un 20% de los incidentes reportados
en el estudio que provocaron enojo en los clientes, no se manifestaron como
comportamientos desfavorables de los prestadores de servicios en investigaciones
anteriores. En ultima instancia, el hecho muestra de qué manera el esquema de
clasificacion que se desarroll6 en el estudio se apoy6 en, pero también amplié, los
modelos disponibles de fallas en empresas de servicios y de comercio al menudeo.
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Resumen.

El papel preponderante que alcanza la gestion de recursos humanos, lleva a hablar
de la gestiébn por competencias. En la actualidad en México, la mayoria de las
empresas activas, buscan personal cada vez mas preparado, personas
profesionales expertas no solo en el éarea que les corresponde, sino
multidisciplinarias, capaces de poder cumplir con una amplia diversidad de tareas
que se les asignen. Con las reformas laboral y educativa existentes en México, se
persigue el objetivo de alcanzar ese nivel de preparacion en jovenes estudiantes y
en personas que ya se encuentran laborando, es asi, como se le da la importancia
fundamental y esencial a cada uno de los parametros que las empresas esperan y
exigen de jovenes egresados de diferentes carreras. En Tabasco, muchas
empresas han optado por enfocarse mas a la contratacion de personal dotado de
capacidades y habilidades, con un espiritu de innovacion que beneficie a la empresa
mismay a ellos. Y ese es el principal detonante con bajo nivel en la entidad, ya que
algunas instituciones de educacién superior no se encuentran comprometidas al
100% hacia la preparacion absoluta de sus estudiantes, por ejemplo, en la Region
Chontalpa del Territorio Tabasquefio, existen establecimientos de empresas muy
importantes para la economia de dicha region, pero se encuentran con uno de los
problemas de mayor impacto para ellas, el contratar personal con poca preparacion

para las areas en las que se requiere esfuerzo extra.

Palabras clave: Educacion superior, personal, reclutamiento, region Chontalpa,

seleccién.
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Introduccion.

El talento humano corresponde a todo el grupo de personas que se
convertiran en el motor que permitir4 poder llevar a cabo todas las actividades que
se hayan planificado, aqui no Unicamente se consideran las capacidades fisicas de
las personas, sino también sus conocimientos, habilidades y aptitudes para poder
cumplir con las tareas que se le han designado; conjuntamente con otros elementos
como son las competencias, el interés y la motivacion; lo que indudablemente

influye en la productividad de cada persona dentro de la empresa.

Los beneficios que trajo realizar esta investigacion para la localidad, es que
mediante ésta se conozcan las condiciones actuales que viven los estudiantes del
nivel superior frente a sus oportunidades de trabajo en la region, y consideren
estrategias de accién para la blusqueda de coyunturas que les permitan el futuro

acceso a su campo laboral en mejores circunstancias.

En esta investigacion se analizaron datos que se recolectaron mediante
investigaciones documentales (libros, revistas, etc.), este analisis se realizd con las
empresas de la Region de la Chontalpa en el Estado de Tabasco para identificar los
requerimientos que estas exigen de un posible candidato a ocupar algun puesto
dentro de sus areas, e identificar algunas fases del proceso de reclutamiento y

seleccién de personal que aplican estas empresas.

Los datos concretos que se obtuvieron a través del cuestionario que se aplico
en las encuestas a las empresas seleccionadas, fueron analizados para recabar los
datos para esta investigacion, los cuales se obtuvieron utilizando documentos

oficiales y personales como fuentes de informacion.
Para realizar esta investigacion se plantearon los siguientes objetivos:
Objetivo General

Analizar los programas de reclutamiento y seleccion de las empresas de la
region de la Chontalpa con relacion a los egresados del 2014 al 2018 de las carreras
de Lic. en Contador Publico e Ingenieria en Gestion Empresarial del Instituto

Tecnologico Superior de Comalcalco (ITSC).
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Objetivos especificos

+ lIdentificar las oportunidades de empleo de los profesionistas de la
Licenciatura en Contador Publico e Ingenieria en Gestion Empresarial. de la Region

Chontalpa del Estado de Tabasco.

+ ldentificar las empresas en las cuales se encuentran laborando los
egresados de las carreras de Licenciatura en Contador Publico e Ingenieria en

Gestion Empresarial.

» Describir las expectativas de insercion laboral de los estudiantes en

Licenciatura en Contador Publico e Ingenieria en Gestion Empresarial. del ITSC.

Barriga (2005) en su libro “Empleadores de universitarios”, presenta un
estudio de opinién sobre el mercado laboral, a partir de la informacion que
proporcionaron los directivos de las empresas que emplean a los egresados
universitarios. El estudio buscaba responder a interrogantes como: ¢ .cuales son las
necesidades que las empresas tratan de satisfacer con los puestos de trabajo que
se abren? y ¢ qué caracteristicas deben tener los egresados para ser contratados?
Los resultados de la investigacion aportaron en términos generales, que los criterios
de seleccion de personal varian significativamente segun la empresa de la que se
trate, y que las contrataciones también dependen de si los aspirantes son egresados

de universidades publicas o privadas.

Por otra parte, en este mismo trabajo, Diaz Barriga menciona que la calidad
del mercado laboral depende del sector, asi, por ejemplo, hay sectores que tienen
mayor relacion con el poder econdmico y politico, y en estos se ofrecen mejores
puestos. Pues en estos casos, los empleos se presentan en niveles gerenciales, por
lo que se delega autoridad en quienes los ocupan. Es asi que laborar en este tipo
de puestos se traduce en prestigio, status social y en un mejor salario. Hay otros
sectores débiles en su relacion con el poder politico y economico, y que en
consecuencia tienen un menor prestigio, status y salario. Estos empleos estan
relacionados con puestos de subordinacion. Asi pues, se observa que dependiendo
del sector son las actitudes demandadas por el mercado laboral, mientras que en el

primer caso mencionado, se demandan actitudes de liderazgo y de mando; en el
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segundo caso se les pide actitudes de subordinacion, respeto y sumision. Antes de
profundizar en la identificacion de las causas de la insercion de los egresados de
las carreras Gestion Empresarial y Contaduria Publica al mercado laboral, es

necesario conocer como se manifiesta el desempleo.

Para identificar los factores que intervienen en la insercion de los egresados
de las carreras administrativas al mercado laboral, es necesario abordar el
fenébmeno del desempleo. Si bien, México ha presentado histéricamente bajas tasas
de desempleo en comparacion con los paises de la region, los datos mas recientes
muestran que la dimension del paro urbano ha ido en aumento en el pais. Mas adn,
la evolucién de la tasa de desempleo muestra para los afios ochenta y noventa su
aumento en respuesta a las crisis econdmicas de ambas décadas y su descenso
relativamente rapido. No obstante, en los dltimos diez afios se ha observado un
nuevo aumento en la tasa de desempleo, pero no un marcado en descenso. Esto
debe alertar acerca de un posible cambio en la dindmica y caracteristicas del

desempleo.

A partir de esta informacion se puede esbozar que el mercado laboral para
las carreras administrativas tiende a presentar oportunidades de empleo, y que el
perfil que se demanda de los aspirantes es que estos posean actitudes de liderazgo
y de mando, y de conocimientos del sector empresarial. Por lo general los aspirantes
carecen de dichos conocimientos, pues en la mayoria de los casos la formacion

universitaria no los incluye.
El reclutamiento como parte integral del proceso de empleo
Ganga y Sanchez (2008) afirman que:

El reclutamiento de candidatos es la etapa inicial del proceso de
obtencion de personas que da paso a la seleccion y posterior contratacion e

integracion de los individuos a las organizaciones.

Incluye, segun Barber (1998, p. 566), todas las actividades y practicas
llevadas a cabo por la organizacion, con el objetivo principal de identificar y

atraer a empleados potenciales. En definitiva, la finalidad del reclutamiento
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es cualitativa y cuantitativa, ya que interesa no solo el numero sino también

la calidad del recurso.

Es asi como Werther y Davis mencionan que el primer paso es buscar a todos
aquellos postulantes que poseen el interés de ocupar el puesto, para luego

hacer una seleccién del mejor de ellos.

Mientras que los autores Alcalde, Gonzalez y Flores proponen primero,
realizar un pronostico y estudiar la fuerza laboral existente para ese puesto
de trabajo, y después reclutar al personal a través de alguna técnica de
seleccion y finalmente ser aprobado el candidato, por la persona o supervisor

a cargo.

Metodologia.

Los procesos de reclutamiento y seleccién de personal han evolucionado con
el paso de los afios. Todos esos cambios se han producido desde la década de los
90’s hasta la fecha, estos procesos de reclutamiento y seleccion de personal eran
mas complicados, dada las limitaciones que existian tanto para los reclutadores
como para los candidatos. Generalmente, se llevaba el curriculum en mano a las
empresas o por carta. Las ofertas de empleo se publicaban en periddicos. Fue la
era del papel sin duda, ya que todos los curriculum vitae (CV) se organizaban en

carpetas, y habia carpetas para cada proceso de seleccion.

Junto a ello, comenz6 el uso de internet y la web 1.0., estas webs eran
estaticas y no permitian adjuntar archivos, comentar o dar feedback. Finalmente, el
reclutamiento se realizaba mediante bases de datos personales de cada empresa.
Tomando en cuenta las investigaciones realizadas anteriormente en las cuales se
verifica la importancia del reclutamiento y seleccibn de personal, tales
investigaciones realizadas por la Universidad Autonoma de Baja California (UABC)
en su articulo “Evaluacion de la pertinencia y calidad del programa educativo de
licenciatura en contaduria: estudio de empleadores y egresados (julio-diciembre

2017)”, los hallazgos de la investigacion muestran un elevado nivel de satisfaccion
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con el desempefio y los conocimientos de los egresados por parte de los
empleadores, y que la insercion a la vida laboral del egresado es exitosa, de manera
que se demuestra la pertinencia y calidad del programa; de igual forma, los
resultados obtenidos ayudaron a detectar necesidades de servicios y de formacion
profesional del programa de estudios de la licenciatura en contador publico; se
obtuvo evidencia para retroalimentar el plan de estudios, asi como para mejorar
algunos aspectos de la practica educativa y en la formacién integral del licenciado
en contaduria, tales como mejorar las habilidades de liderazgo de los estudiantes y

mejorar el dominio del idioma inglés.

En la tabla 1 se presentan las variables de investigacion, su dimension y el

indicador para cada una.
Tabla 1
Variables de investigacion

Variables Dimension Indicadores
Nivel de productividad:
La productividad es un indicador Formacion y desarrollo. Horas de trabajo.
gue refleja que tan bien se estan Satisfaccion laboral. Productos terminados.
usando los recursos de una Competencias. Clientes atendidos.
economia en la produccién de Participacion.
bienes y servicios.

Planes y programas de

estudios:
El curriculum es una construccion Docente después de Contenidos conceptuales y
social y cultural, En él se deposita haber terminado sus procedimentales.
gran parte de las expectativas y estudios. Contenidos  actitudinales,
confianzas en la adquisicion de los  Tedrico-normativa. (tedrico).
conocimientos y competencias Practica. Control contextual.
gue requiere toda sociedad, en él Vinculacién teoria-practica.
se concretan los parametros de Modo en que favorece la
calidad y eficiencia que hoy por apropiacion de los

hoy, atraviesa la vida académica.



Egresados:
Es aquel sujeto que ha concluido
sus estudios, y obtenido un titulo o
graduacion académica,
normalmente de rango
universitario.
El significado mas preciso de
egresar es formarse, y se usa
como sinbnimo de graduarse, por
ello egresado lo es de graduado o
formado.
Variables
Reclutamiento:
Es un procedimiento orientado a
atraer candidatos potencialmente
calificados y capaces de ocupar
cargos dentro de la organizacion,
este proceso puede ser realizado
a través de los siguientes
indicadores.
Seleccion
Es una serie de pasos para elegir
a la persona idonea para el
puesto, este proceso puede ser
realizado a travées de los

siguientes indicadores

Desarrollo profesional.
Insercion laboral.
Satisfaccion de
empleadores.
Satisfaccion de

egresados.

Dimension
Actitudinales y
operativos.

Actitudinales y
operativos.
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contenidos por los
estudiantes (practico).

Nivel de desarrollo de
competencias generales.
Satisfaccion con el primer
empleo.
Correspondencia entre las
competencias especificas
adquiridas y las requeridas
por el empleo.
Eficacia, eficienciay
calidad.

Indicadores
Fuentes de reclutamiento
(interno y externo).

Medios de reclutamiento.

Entrevista preliminar.
Revisién de solicitudes.
Pruebas de seleccion.

Entrevista de empleo.

Con la informacion obtenida y analizada se enlistan las siguientes

problematicas que enfrentan dichas empresas de la region:

1. Ineficiencia en el desempefio laboral. Al no conseguir personal preparado para

afrontar los retos que la empresa se propone, pueden ocurrir factores que impiden
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que la productividad del personal sea baja, y asi provocar también que la empresa

crezca a un ritmo lento.
2. Profesionales con conocimientos alejados de la préactica.

3. ineficiencia en el desarrollo de las habilidades blandas.

Resultados.

Una de las razones primordiales que fundamentaron esta investigacion,
estuvo orientada a conocer las herramientas y los conocimientos necesarios acerca
de qué es lo que buscaban las empresas para obtener los candidatos apropiados al
puesto de trabajo, cuéles son los perfiles requeridos, qué se considera al momento
de seleccionar al personal y cuales son los medios y fuentes de reclutamiento

actuales.

En un mundo de cambios vertiginosos y turbulentos, donde la adaptacion al
mercado, la innovacion, la velocidad y el aprendizaje van a ser continuos y vitales,
es imprescindible que las empresas sean inteligentes, agiles y flexibles para
mantenerse contextualmente competitivas. En ese sentido, es ineluctable saber
aprovechar las diversas capacidades y potencialidades de la fuerza laboral y todas
las posibilidades que se le presentan a la respectiva unidad econdmica, en
definitiva, aplicar toda la creatividad que pueda emerger de los esfuerzos
compartidos. No se trata de reclutar, seleccionar y contratar a una multitud de

superdotados, sino de hacer que el conjunto funcione sinérgica e inteligentemente.

Por lo anteriormente mencionado es innegable que para una organizacion el
proceso de reclutamiento y seleccion de personal debe ser de gran importancia,
para su eficiencia, eficacia y efectividad, dado que esta vinculado directamente con
el establecimiento, cumplimiento y desarrollo de las actividades dentro de la misma,
y al no considerarlo, distorsionan los resultados, afectando el éxito en el logro de las

metas organizacionales.

Esta investigacion se llevo a cabo en la Region de la Chontalpa del Estado

de Tabasco, la cual abarc6 organizaciones tanto publicas y privadas consideradas
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productivas y competitivas dentro del mercado como se muestra en la tabla 2 a

continuacion.
Tabla 2

Relacion de empresas de la region de la Chontalpa

Céardenas

Agencia de Publicidad "San Andrés"
Asesoria Agraria

Comalcalco

Plano para estructuras publicas y privadas
"Arq+3", Arquitectos

Cunduacéan

BEE Comunicacion visual

Corporacion Mexicana de Investigacion en
materiales S.A de C.V.

Huimanguillo

Asesoria juridica y gestoria

Auto tramites "Escudero”

Paraiso

Grupo Evya SA de CV

Administraciéon Portuaria Integral de Dos
Bocas (API)

De éstas, se seleccionaron las empresas mas representativas de cada
actividad econOmica, en cuanto al tamafio de mercado y la cantidad de productos
que genera. Otro factor para considerarlas fue la cantidad de egresados que

trabajan en cada una de las empresas.

Para la seleccion de la unidad de estudio se investig6 la cantidad de

empresas que existen en la Region de la Chontalpa, de éstas se seleccionaron de
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forma aleatoria los objetos de la muestra. La cantidad de empresas a través del
Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econdmicas (INEGI, 2022).

El universo objeto de la investigacion estuvo constituido por 179 empresas
existentes en la Regién de la Chontalpa, las cuales estan subdividas en 5

municipios: Cardenas, Comalcalco, Cunduacan, Huimanguillo y Paraiso.

El tamafio de la muestra se determind de acuerdo con un muestreo
probabilistico, llamado “muestreo aleatorio” que es una técnica de muestreo en la
gue todos los elementos que forman el universo, y que por lo tanto estan incluidos
en el marco muestra, tienen idéntica probabilidad de ser seleccionados para la
muestra. El proceso de muestreo que emplea esta técnica es equivalente a hacer
un sorteo entre los individuos del universo, se asigno a cada persona un boleto, se

introdujeron los boletos en una urna y se extrajeron boletos al azar.

La encuesta se aplico al 20% de la poblacion en forma directa, o sea, 40
empresas, seleccionando un numero proporcional de acuerdo con la actividad

econdmica.

Los resultados obtenidos se muestran en las figuras 1, 2, 3, 4 y 5 a

continuacion.
Figura 1

Fuentes de reclutamiento

La Puerta de la calle 25%
Agencias de Reclutamiento 50%
Empresas del mismo giro 15%
Universidades 10%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Nota: Como se puede observar en la figura 1 hay un namero de otras fuentes de
reclutamiento, lo que queda demostrado por los bajos porcentajes obtenidos por las

universidades y empresas del mismo giro.



Figura 2
Capacidades y habilidades

Trabajo en equipo

Liderazgo
Comunicacion
Espiritu emprendedor 10%
Iniciativa 13%
0% 5% 10% 15%

Nota: SEQ Fuente: \* ARABIC 2.
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24%
32%
21%

20% 25% 30% 35%

Nota: Una de las principales caracteristicas que hoy en dia requieren las empresas

para seleccionar el personal, es que cumplan con las capacidades y habilidades de

liderazgo, trabajo en equipo y comunicacion.

Figura 3

Politica de reclutamiento

Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Parcialmente en desacuerdo 18
Totalmente en desacuerdo 12

0 5 10 15 20

Nota: SEQ Fuente: \* ARABIC 3.

40
30

25 30 35 40 45

Nota: De acuerdo con la pregunta planteada, un 40% respondi6 que si cuentan con

una politica de reclutamiento.
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Figura 4

Analiza el grado de estudio

Totalmente de acuerdo 65
De acuerdo 20
Parcialmente en desacuerdo 10
Totalmente en desacuerdo 5

0 10 20 30 40 50 60 70

Nota: Como se muestra en la figura 4, la mayoria respondié que si analiza el grado
de estudio, experiencia y demas documentos para tener un conocimiento mas

profundo del candidato.

Figura5

Aplicacioén préctica de los conocimientos

Facilidad de aprendizaje 26
Etica laboral 20
Calculos, finanzas y contabilidad 37

Habilidades empresariales, gerenciales 17

Nota: La opinion de los empleadores obtenida por la encuesta relacionada a la
aplicacion en la préactica de los conocimientos de su disciplina, muestra un
porcentaje de 37%, se aprecia que ésta y la facilidad de aprendizaje son las que

muestran una mayor area de oportunidad.

Discusion.

Después de analizar los programas de reclutamiento y seleccion de personal
de las empresas en la region de la Chontalpa, se llegd a la conclusion que los
empresarios requieren personal que posea diversas habilidades, como liderazgo,

trabajo en equipo, comunicacion, entre otras; las cuales se consideraron necesarias
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por el panorama actual que viven las empresas tanto a nivel mundial como nacional.
Cabrera (2002) menciona lo importante que son los recursos humanos en una
organizacion si son convenientemente gestionados y dirigidos con capacitacion y
renovacion permanente preparandolos a las demandas de los mercados, aportarian
una ventaja competitiva a la empresa. Mondy (2010) mencion6 que si una compafiia
elige los mejores colaboradores obtendra beneficios importantes mientras que las
decisiones desfavorables de seleccion pueden ocasionar dafios considerables que
puede perjudicar a todo el personal sobre todo cuando el trabajo de equipo es
transcendental, esta seleccién del individuo equivocado resulta costosa. Cancinos
(2015) declaré sobre las organizaciones que se tiene que efectuar una seleccién de
personal completa y exitosa, con el proposito de reducir el nivel de rotacion y realizar
capacitaciones al nuevo personal, logrando que se adapte y tenga un compromiso
con la organizacién. Al tratar sobre el reclutamiento y seleccion del personal y
factores actitudinales en las empresas de la Chontalpa se concluy6 que existe una
correlacion positiva muy fuerte, ello significa que existe una relacion directa y
significativa en su trabajo entre los programas y el desempefio de los egresados de
las carreras de Licenciatura en Contador Publico e Ingenieria en Gestion
Empresarial ITSC. Coincidiendo con lo que definié Beltran (2003) quién mencion6
qgue el conocimiento, las habilidades y capacidades colectivas de los empleados

deben incidir en el desempefio organizacional.

Conclusiones.

El objetivo de esta investigacion fue analizar los programas de reclutamiento
y seleccion de las empresas de la region de la Chontalpa en relacién con los
egresados de las carreras de Lic. en Contador Publico e Ing. en Gestion Empresarial
del ITSC, generacién 2014 — 2019. Con esto se logré conocer los programas que
las empresas aplicaron para identificar posibles candidatos que puedan ser

insertados en las areas labores.

Chiavenato (2019) expuso que la seleccion de personal puede definirse como

el proceso de elecciéon del individuo adecuado para el cargo adecuado, o en un
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sentido mas amplio, escoger entre los candidatos reclutados a los mas adecuados
para ocupar los cargos existentes en la empresa, la cual trata de mantener o

aumentar la eficiencia y el rendimiento del personal.

Castillo (2006) refirio que la psicometria en el proceso de seleccion ocupa un
lugar muy importante, para explicar de una mejor manera, da una definicion de las
pruebas en el proceso de seleccion. Las pruebas o test de seleccion son un conjunto
de pruebas estandarizadas especialmente para medir las aptitudes, caracteristicas,
actitudes y capacidades personales; estas se establecen en medidas y perfiles que
brindan las pruebas psicométricas. Las pruebas pueden ser escritas, verbales, de

manipulacion o numéricas.

Torres y Vazquez (2017) establecieron que la seleccion de personal es un
proceso que procura prever cuales solicitantes tendran éxito si se les contrata; es al
mismo tiempo, una comparacion y una eleccion. Para que pueda ser cientifica,

necesita basarse en lo que el cargo vacante exige de su futuro ocupante.

Como primer paso, se llevé a cabo el disefio del instrumento de recoleccién
de datos sobre un proceso de reclutamiento y seleccion de personal, en donde se
establecieron las preguntas necesarias y disefiadas para obtener los resultados

requeridos.

Los resultados obtenidos de la investigacion se derivaron de la aplicacién del
instrumento de recoleccion de datos, mismos que fueron respondidos por 40
empresas de la Region Chontalpa, en el estado de Tabasco, con la finalidad de
conocer la relacion de las empresas con los egresados de las carreras de

Licenciatura en Contador Publico e Ingenieria en Gestion Empresarial.

Asimismo, se conocid cuales son los programas de reclutamiento que aplican

los empresarios, en la seleccion de los candidatos.

Para medir la efectividad del proceso de seleccidon se aplicaron encuestas a
los empleadores, determinando que el 42% son efectivas con respecto a las
competencias intelectuales y experiencia profesional, sin embargo, el proceso debe

mejorar en el conocimiento previo de la personalidad y actitudes del candidato.
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Chiavenato (2011) expuso que se vive en un mundo en el que el desempeifo
de las cosas que se tienen alrededor, ya sea de seres humanos o cosas materiales;
es una apreciacion sistematica de como se desempefia una persona en un puesto,
y de su potencial desarrollo. Toda evaluacion es un proceso para estimular o juzgar
el valor, excelencia y cualidades de una persona. Para evaluar a los individuos que
trabajan dentro de una empresa se aplican varios procedimientos que se conocen
por distintos nombres, como evaluacion del desempefio, evaluacion de méritos,
evaluacion de los empleados, informes de avance, evaluacién de la eficiencia en las

funciones, entre otros.

Cuando un jefe requirié personal para cubrir un puesto, el 42.5% respondi6
gue estan totalmente de acuerdo, en que, al momento de solicitar al personal, el
reclutador describe adecuadamente y de una manera clara el perfil de la vacante
que se requiere cubrir, y esto indic6 al mismo tiempo, que el candidato puede
entender perfectamente las posibles actividades que se desarrollara.

Los resultados de esta investigacion revelaron que contar con una base de
datos de candidatos a ocupar o cubrir una vacante dentro de una empresa, debe
ser primordial para éstas, pues facilita ain mas el andlisis de las caracteristicas de
sus futuros colaboradores, ademas de que una base de datos con informacion de
candidatos a reclutar y seleccionar brindé la oportunidad de tener un control sobre

las caracteristicas que se desea tengan los candidatos.

Igualmente se demostré que las areas de oportunidad para los egresados del
ITSC son célculo, finanzas y contabilidad; seguida de la facilidad de aprendizaje,
son las que requieren las empresas para mejorar su productividad, particularmente

las Pymes.

Esta investigacion, describi6 que los empleadores requieren que los

egresados posean habilidades blandas (comunicacion, iniciativa, liderazgo, etc.).

Si el proceso de reclutamiento y seleccibn mejora, también mejora el
desempefo de los colaboradores, se necesita mejorar el proceso para poder

obtener personal de calidad, autodidacta y con capacidades unicas; personal que
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sea emprendedor e innovador, para que solo asi las empresas tienen un desarrollo

optimo y alcanzan una productividad importante.

La finalidad de toda esta investigacion fue que a través de un buen
programa de reclutamiento y seleccion de personal, las empresas puedan potenciar
mas a su capital humano, insertando profesionistas muy bien seleccionados,
conociendo capacidades y habilidades obtenidas durante su experiencia; y saber
aprovecharlas para beneficio de las empresas, beneficios que se veran reflejados

en su productividad y desarrollo.
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Resumen

Las micro y pequefias empresas comerciales del municipio de Tenango del Valle
realizan su actividad econdémica de manera informal, debido a la falta de una cultura
tributaria por desconocimiento e incumplimiento de la obligacion de contribuir al
gasto publico. Se pretende que mediante el desarrollo y la implementacién de la
capacitacion a las micro y pequefias empresas que son susceptibles de formar parte
del patron de contribuyentes del SAT participen en el Régimen de Incorporacion
Fiscal (RIF). Se comenz6 analizando las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas de estas empresas, para conocer cOmo se encontraban internamente y
que les afectaba externamente. Lo cual destacé una variable, que fue la situacién
fiscal que la mayoria padecia; mediante la aplicacion del cuestionario en las cinco
zonas de Tenango del Valle, se obtuvo como resultado que el 74% de las micro y
pequefias empresas se encontraban en la informalidad, por lo cual se tomd la
decision después de analizar los resultados, de crear la capacitacion al régimen mas
acorde ala actividad que realizan, para posteriormente aplicarlo y asi ayudar a estas

empresas a conocer los beneficios que trae estar dentro de los negocios formales.

Palabras clave: Capacitacion, cultura tributaria, incorporacion fiscal, negocio
informal, SAT.
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Introduccion.

La presente investigacion analiz6 en primera instancia las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas de las micro y pequefias empresas
comerciales establecidas en el Municipio de Tenango del Valle, especificamente en

los negocios que no estan reconocidos oficialmente o denominados informales.

Cabe mencionar que la mayoria de estas micro y pequefias empresas
comerciales, son creadas para obtener un ingreso extra a su bolsillo, y por tal motivo
no se registraron o desconocen la base fundamental de la creacion, administracion,
organizacion y situacion fiscal de las mismas, es decir, no cuentan con informacion
contable y tampoco con un registro ante el Sistema de Administracion Tributaria
(SAT).

Los mexicanos tienen la obligacion, de acuerdo con la Constitucion Politica
de los Estados Unidos Mexicanos, de contribuir con el gasto publico; en este caso
estas unidades econdmicas como micro y pequefias no estan cumpliendo con esta
obligacion, empezando con inscribirse al registro federal de contribuyentes (RFC),

y cumplir con otros impuestos sean su caso, municipales, estatales y federales.

La omisién de esta obligacion da como resultado la evasion fiscal, que de
acuerdo con el articulo 108 del Cédigo Fiscal de la Federacién, es cuando el
contribuyente comete el delito de defraudacion fiscal quien, con uso de engafios o
aprovechamiento de errores, omite total o parcialmente el pago de alguna
contribucion u obtiene un beneficio indebido con perjuicio del fisco federal.

Para evitar y reducir dicha omision por parte de los contribuyentes sea por
desconocimiento o falta de informacion, se les brindé la informacién suficiente del
Régimen de Incorporacion Fiscal (RIF), mediante una capacitacion en la que se les
comentaron los principales beneficios y los pasos que deben seguir para que se

dieran de alta ante el SAT.
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Metodologia.

Tipo y disefio de estudio

La investigacion realizada es de tipo mixta porque se utilizé una combinacion
de la investigacion cualitativa y cuantitativa, la primera parte de un objetivo ayudoé a
la descripcion de las cualidades del fendmeno investigado, y la segunda se basé en
la obtencion y el analisis de datos estadisticos los cuales son sujetos a cambios, es
decir en ella se hizo uso de datos numéricos. Corresponde a este tipo de
investigacion debido a que se realiz6 un estudio de campo, el cual arroj6 datos
estadisticos que fueron obtenidos mediante la aplicacion de cuestionarios, este
punto es fundamental para la realizacion del célculo de la muestra de las micro y

pequefias empresas comercial del municipio de Tenango del Valle.

También se elaboré un analisis FODA, en el cual se vieron reflejadas las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, ademas de que se dieron a
conocer en cuales de ellas son los que tienen que trabajar para mejorarse, y que

tenga una estructura organizacional eficiente.
Método

El método de investigacion utilizado fue deductivo, pues parte de lo general
a lo particular, es decir, de manera mas amplia se tiene una perspectiva de las
entidades econdémicas del municipio, y de manera particular se estudian a fondo las

micro y pequefias empresas comerciales del municipio de Tenango del Valle.

También se consideré que es comparativo porque en él se describen las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de las micro y pequefas
empresas comerciales, las cuales son fundamentales para tener un amplio
panorama sobre su manejo administrativo, financiero, de marketing y legal, para asi
identificar las areas a mejorar y posteriormente, ofrecer un mejor servicio de acuerdo

con sus necesidades.
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Objetivo general de la investigacién

Identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de las micro
y pequefias empresas comerciales del municipio de Tenango del Valle, que
permitan generar un programa de capacitacion para que sean incorporadas al

Régimen de Incorporacion Fiscal (RIF).
Poblacion de estudio

Para el presente proyecto se identific6 como poblacion de estudio a las micro
y pequefias empresas comerciales ubicadas en el municipio de Tenango del Valle,
de las cinco zonas: centro, norte, sur, oeste, y este; las cuales estan conformadas

por 2,156 unidades econdémicas de acuerdo a Data MEXICO.
Calculo de la muestra

Existen dos tipos de muestreo: El probabilistico y no probabilistico. En el
probabilistico cada uno de los elementos de la muestra tiene la misma probabilidad
de ser entrevistado; y el no probabilistico, la posibilidad no es igual para todos los

elementos de la muestra.

Para conocer el tamafio de la muestra de la poblacion se tomé el tipo de
muestreo probabilistico, como ya se menciond antes, cada uno de los elementos

tiene la misma probabilidad de ser entrevistado, es decir, se tomé al azar.

Al contar con el nimero exacto de la poblacion se establecio que la formula
a utilizar para determinar el tamafio de la muestra es la de poblaciones finitas, la

cual se representa de la siguiente manera:
La formula de la poblacion finita es la siguiente:

N*Zgo*p*q
nez*(N—1)+Z§0*p*q

Doénde:
n= Tamafo de la muestra
N= Tamafio de la poblacién o universo

Z= Nivel de confianza
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p= proporcion de la poblacion con la caracteristica deseada (éxito)
g= proporcion de la poblacion sin la caracteristica deseada (fracaso)
e= Nivel de error dispuesto a cometer

Elaboracion del FODA

De acuerdo con el primer problema a resolver que fue identificar las
amenazas, oportunidades, debilidades, fortalezas de las micro y pequeias
empresas comerciales del municipio de Tenango del Valle, mediante una lista de
cotejo, se utilizaron como material hojas blancas, software Microsoft Word, servicio

de internet, teléfono celular, computadora e impresora.
Se describe a continuacién procedimiento realizado:
Cuestionario

Se aplicé la técnica de descripcion de campo, porque se llevo a cabo la
aplicacion de un cuestionario en el cual se reflej6 la situacion fiscal de las micro y
pequefias empresas del municipio de Tenango del Valle, también este
cuestionario mostré qué contribuyentes se encuentra en la base de servicio de la
Administracion Tributaria. EI material utilizado fueron hojas blancas, software

Microsoft Forms, Word, servicio de internet, teléfono celular, computadora.

Resultados y discusion.

Calculo de muestra

El primer paso fue identificar la muestra poblacional, aplicando la formula

siguiente:
e TSR B O § D
N= 2,156 B

P O - 0+ T D A

m

l(

Z=95% (1.96)

p= 5% (0.05)
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g= 1-p = 1-0.05 (0.95)
e=10

Se obtuvo un tamafio muestral de 92 de micro y pequefias empresas

comerciales participantes, las cuales fueron seleccionadas aleatoriamente.
Elaboracion del FODA

A continuacién, se utiliz6 la técnica de observacion aplicando el
instrumento de campo que es una lista de cotejo (ver tabla 1), en donde se
identificaron las fortalezas, oportunidades, amenazas, y debilidades que
presentan las micro y pequefias empresas comerciales de Tenango del Valle, el
cual ayudo a realizar el andlisis FODA.

Objetivo: Identificar las fortalezas, oportunidades, amenazas, debilidades de las

micro y pequefias empresas comerciales de Tenango del Valle.



Tabla 1

Lista de cotejo
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CRITERIOS

Contacto con el cliente directamente con amabilidad y familiarizado
Realiza ventas por internet

Ha notado preferencia por centros comerciales respecto con los precios
Cuenta con mision, vision, politicas y valores

Realiza las ventas y compras con comprobante o factura

El personal contratado es con experiencia

Cuenta con variedad y calidad en los productos

La apertura de nuevos establecimientos afecta la venta

El sueldo aceptable por los empleados

La ubicacion le ayuda en su meta de ingresos

Se les brinda buen trato a los empleados

Le afecté la pandemia por la que atraviesa el pais

Realiza buenas ofertas, asi como bajos precios

Durante la pandemia tuvo que cerrar

Se encuentra dado de alta ante el SAT

Cuenta con los servicios basicos en el local

Lleva su contabilidad conforme a ley

Atiende el negocio la familia del duefio

La publicidad del negocio es local

La infraestructura se encuentra en buenas condiciones

Tiene una buena organizacion y administracion

La apertura del establecimiento es ingreso propio

Le interesaria algun crédito para ampliar el negocio

Ha notado crecimiento los Ultimos afios

Se adapta a los cambios de la demanda de los productos

Existe una capacitacion continua a los empleados

Cuenta con la tecnologia suficiente para realizar la actividad econémica
Acude a capacitaciones por su actividad econémica

Ha sido victima de algun acto de deficiencia organizada

NO

Con el segundo problema a resolver, que es el sistema y cultura tributaria

que no se estan llevando a cabo de manera responsable y efectiva por los

contribuyentes; omitiendo esta obligacién y sin tener en cuenta que este descuido

se destina a un delito fiscal y como consecuencia, se debe de cumplir con una

sancion o multa.
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La aplicacion de la técnica de observacion permiti6 que se realizara el
analisis FODA en el cual se identificaron las fortalezas, oportunidades, debilidades
y amenazas del objeto de estudio que fueron las micro y pequefias empresas de
Tenango del Valle, y asi se analiz6 como se encuentran interna y externamente,

cumpliendo con el objetivo, como se muestra en la figura 1.
Figura 1

Anélisis FODA.

FORTALEZAS DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

inral.
Cuestionario

Capacitaciéon en las micro y pequefias empresas comerciales susceptibles al
RIF

Objetivo: Conocer el estatus fiscal de las micro y pequefias empresas de Tenango
del Valle, las cuales seran capacitadas para que formen parte de la formalidad y
gue sean susceptibles al Régimen de Incorporacion Fiscal.
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Tabla 2

Resultados del instrumento

1.- (A qué giro empresarial pertenece?

e Industrial 0 0%
e Comercial 89 97%
e Servicio 3 3%

3.- ¢Cuantos afios tiene realizando la actividad

econdmica? 52 67%
e 1-5afios 26 28%
e 6-10 afos 14 15%
e 11-15 afios

5.- ¢ Tiene idea para que se utilizan los impuestos que se
pagan? 69 75%

e Si 23 25%

7.- ¢Ha concurrido a alguna capacitacion sobre

obligaciones tributarias generadas por su actividad? 30 33%
e Si 62 67%
e No
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Pregunta No. De Porcentaje (%)

personas

9.- ¢, Actualmente su negocio se encuentraregistrado ante

el Servicio de Administracion Tributaria (SAT)? 22 24%
e Si 68 74%
e No 2 2%

e En tramite

11.- ¢Conoce los requisitos y condiciones del régimen

fiscal al que posiblemente conoce? 35 38%
e Sji

57 62%
e No

13.- ¢Considera que estar inscrito en el SAT ayudara o
ayuda a crecer su negocio? 36 39%

e Si 56 61%
e No
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Pregunta No. De Porcentaje (%)

personas

15.- ¢ Emite comprobante de pago al realizar una venta?

e Sj 29 31.5%
e No 36 39%
e Ocasionalmente 27 29.5%

17.- ¢Le interesaria tomar una capacitacién para conocer

de qué trata el Régimen de Incorporacion Fiscal? 45 49%
e Si 47 51%
e No

19.- ;Con quién se acercaria para que le brinde asesoria

por la actividad econémica que realiza? 78 85%
e Contador independiente 11 12%
e Administrador 1 1%
e Abogado 2 2%
e Oftro

Las micro y pequefias empresas comerciales de Tenango del Valle, siendo
el objeto de estudio y después de realizar un analisis FODA de manera externa e
interna, se reflejé una variante la cual fue identificar como se encontraba la situacion

fiscal de las mismas, por el cual se procedi6 a la aplicacion de un cuestionario para
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conocer con mayor exactitud cuantas unidades econdémicas conocian o han

escuchado sobre la cultura tributaria.

El resultado que se reflejé con la aplicacion de la técnica de campo, fue
favorable por las micro y pequefias empresas comerciales que se encuentran
establecidas en el Municipio de Tenango del Valle, en conocer de qué se trata el
Régimen de Incorporacion Fiscal, porque con este régimen son mas susceptibles
por el tamafio de la empresa y por las operaciones que realiza, y en algunos casos
los mismos duefios son quienes atienden el negocio ya que es familiar; por el cual
se procedi6 al desarrollo de un programa de capacitacion para que conocieran de

qué trata el régimen.

A continuacion, se muestra paso a paso el procedimiento de como dar de
alta el RFC de manera presencial, y los requisitos de acuerdo con el Servicio de
Administracion Tributaria (SAT).

» Contar con CURP 0 en su caso;

« Carta de naturalizacion expedida por autoridad competente, tratandose de
mexicanos por naturalizacidon (certificada o legalizada segun

corresponda), o

« Documento migratorio vigente, emitido por autoridad competente, en caso

de extranjeros (original o copia certificada).

« Comprobante de domicilio (original) como: Estado de cuenta a nombre del
contribuyente que proporcionen las instituciones del sistema financiero,
altimo recibo del impuesto predial a nombre del contribuyente o de un
tercero, ultimo recibo de los servicios de luz, gas, television de paga,
internet, teléfono o de agua a nombre del contribuyente o un tercero, el

cual no debera tener una antigiiledad mayor a 4 meses.

» Poder notarial para actos de administracion, dominio o especiales, en caso
de representacion legal con el que se acredite la personalidad del

representante legal (copia certificada) o carta poder firmada ante dos
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testigos vy ratificadas las firmas ante las autoridades fiscales (original) o

ante fedatario publico (instrumento notarial certificado).

+ Identificacion oficial vigente del contribuyente o representante legal, como:
credencial para votar expedida por el Instituto Nacional Electoral vigente
(antes Instituto Federal Electoral), pasaporte, cédula profesional, licencia
de conducir, credencial del Instituto Nacional de las Personas Adultas

Mayores (original).

* Acuse de preinscripcion, si inicio el tramite a través del portal del SAT

(original).
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Figura 2

Diagrama de los pasos para solicitar RFC

C Paso 1.- Ingresar a un buscador web, teclear
Servicio De Administracion Tributaria y entrar a la
pagina dando clic en SAT. Portal de tramites y
servicios.

Servicio de
Administracior
Tributaria
Ancrele dc bk

E..

decirdnica

Paso 2.- Al ingresar a la pagina se debe
seleccionar (Persona / Empresa / Nuevos
contribuyentes / Residentes en el extranjero)
dependiendo de qué tipo de persona sea,
después ubicar el icono de otros tramites y
servicios, y seleccionar agendar cita.

Paso 3.- Se habilita la pestafia para generar la
solicitud de la cita, seleccionando “cita del

Solicitud de citas del 'Serviclio de Administracion reg istrad Or” .
Tributaria

12 reg/tiala 05 Dnes Ura pLedes cnsuTara o encelty

ARtz o M9 EmMAaBRE g



Figura 2

Continuacién diagrama

de tramite

RFC Personas Fisicas

lite

ontribuyentes Personas Morales

CURP™:
Nombre Completo™:
Correo electrénico’:

Confirmar correo electrénico”:

) HACIENDA | 33 =ar CITA S /¥

|
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Paso 4.- Seleccionar la opcién del tramite
que se deseé (Inscripcién al RFC Personas
Fisicas).

Paso 5.- Después de la seleccionar
Inscripcion al RFC, se llenan los datos
requeridos.

Paso 6.- Se capturan los datos del tipo de
servicio, Entidad federativa, Modulo, Dia 'y
hora. y muestra los requisitos a presentar el
dia de la cita. Y se da clic en “Generar cita”
para concluir el tramite.
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Para la aplicacion de la capacitacion se utilizé el programa de PowerPoint en
donde de disefi6 y se estructuré la informacion del desarrollo de la misma. A
continuacion, se muestran las diapositivas que fueron de ayuda para dicha

capacitacion en el municipio de Tenango del Valle.

' sar

Régimen de
Incorporacion Fiscal

2x

nn SUJETOS

b=l

“Las personas fisicas que realicen Gnicamente actividades empresariales, que
enajenen bienes o presten servicios por los que no se requiera para su
realizacion titulo profesional, podrén optar por pagar el impuesta sobre la
renta en los términos establecidos en esta Seccién, siempre que los ingresos
propios de su actividad empresarial obtenidos en el sjercicio inmediato
anterior, no hubieran excedido de la cantidad de dos millones de pesos. (LISR,
2021)

| Q

d

= O
BASE SS—2—4

determinaré restando, de la totslidad de los ingresos obtenidos, las
ducciones autorizadas, las erogaciones efectivamente realizadas en el
smo periodo para Ia adquisicién de activos, gastos y cargos diferidas, y s
ricipacion de los trabajadores en las utilidades de las empresas pagadas en
sjercicio

h

ste régimen, beneficia 2 los contribuyentes, curante los primeros 20 afios que
itén tributando tienen una reduccion del pago del impuesto sabre I2 renta,
Jrante este tiempo, pars el primer afio es del 200%, &l cual va disminuyenda
3un10% por cada afio.

Pocla presenticén de
informacin e Ingresos,

CONCEPTO

“Es un tratamiento fiscal pars las personas fisicas con ac
empresariales y para las que prestan servicios que no requier
profesional, con ingresas de hasta dos millones de pesos anual
régimen tiene como fin preparar a las personas fisicas para ingresar 2
General, por lo que es aplicable durante un periodo de hasta 10 3k
2021)

OBJETO

Ingresos abtenidos por las actividades empresariales, enajenacion d«
prestacion de servicios no profesionales

TASAOTARIFA

L tarifa para el c3lculo de pagos bimestrales definitivos de 2021, po
Ios contribuyentes del Régimen de Incorporacién Fiscal en los tén
articulo 221, décimo segundo pérrafo de I Ley del ISR

OBLIGACIONES FISCALES

1. Salicitar su inscripcion en el Registro Federal de Contribuyentes

1I. Conservar comprobantes que rednan requisitos fiscales, Unicament
10 se haya emitido un camprabante fiscal por s operacién

ll. Registrar en los medios o sistemas electrnicos , los ingresas,
inversiones y deducciones del ejercicio correspondiente

IV. Entregar los clientes comprobantes fiscales. Tratandose de op
con el piblico en general cuyo impante sea inferior 3 $250.00, N
obligado 2 expedir &l comprobante fiscal comespondiente cy
adquirentes de los bienes o receptores de los servicios no los soliciten
V. Efectuar el pago de las erogaciones relativas a sus compras & in)
cuyo imparte sea superior 2 $5,000.00, mediante transferencia elect
fondos desde cuentas abiertas 2 nombre del contribuyents en ins

companen el sistema financiero. o Aeaiors

En las primeras diapositivas
se puede encontrar
informacion introductoria, la
cual sirve como base para
poder aclarar dudas sobre lo
que es el Régimen de
Incorporacion Fiscal.

Al llegar a esta parte, se
puede encontrar conceptos
basicos sobre las partes de
lo que conforma un
impuesto.
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Conclusion.

Dentro de este apartado
se incluy6 una serie de
pasos para  poder
solicitar el RFC, mismos
que se pueden ver en el
diagrama numero 2

Finalmente se incluyé una
serie de casos practicos
para determinacién de ISR,
IVA y Declaracién anual.
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A través de la técnica de observacion y un analisis de manera exhaustiva

sobre las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que presentaron estos
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negocios, se identificé una debilidad mayormente resaltada que fue la falta de

capacitacion y asesoria, misma que con el instrumento aplicado se comprobd.

Ante el hallazgo de esa variable, se identifico la necesidad de desarrollar un
programa de capacitacion acerca del Régimen de Incorporacién Fiscal (RIF) que es
el mas recomendable a estos negocios acorde a su giro y tamafio de operaciones,
ya que este régimen brinda algunos beneficios, tales como la facilidad de pagos de
impuestos de manera bimestral, la reduccién del porcentaje en el célculo del
impuesto sobre la renta, etc., asi mismo, pueden evitar sanciones y multas de
instituciones del sector hacendario como al Servicio de Administracion Tributaria
(SAT).

La finalidad de esta investigacion se traduce en incorporar a la formalidad a
las empresas comerciales del Municipio de Tenango del Valle, mediante la
capacitacion brindada, sin embargo, la respuesta de los empresarios a la
capacitacion fue negativa, puesto que refirieron no querer darse de alta por diversos
motivos, pero quedaron satisfechos con la informacién proporcionada y que si en
algun momento lo decidian, ya tenian la base primordial de que trata este Régimen

de Incorporacion Fiscal.

Surgieron nuevas incognitas como es el de desarrollar y aplicar una
planeacién estratégica y organizacional, en las cuales tienen deficiencias, al no
tener establecido un control interno. Hoy en dia las empresas deben de contar con
una buena estructura organizacional, porque de alli se parte a una buena
organizacién en los departamentos que se tengan, y a la toma de decisiones

administrativas, econdémicas, financieras, etc.
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