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Prólogo

La rea li dad eco nó mi ca ac tual cada vez exi ge ma yor pre pa ra ción
en el ám bi to ad mi nis tra ti vo, pues to que los pro ce di mien tos con
los que se lle van a cabo el mar ke ting, la ges tión, la ca li dad en tre
otros, son in dis pen sa bles al mo men to de in no var. La ad mi nis tra -
ción, como cual quier otra área de co no ci mien to, no pue de apar -
tar se de su rea li dad, ni de la for ma en la que esta se cons tru ye a
tra vés de nue vos co no ci mien tos. En cier ta me di da, la ad mi nis tra -
ción cons ti tu ye, una téc ni ca de cons truc ción de co no ci mien to que
in vo lu cra a la in no va ción den tro de su pro ce so evo lu ti vo para per -
mi tir una ma yor y me jor adap ta ción a los tiem pos mo der nos que
se sue le vin cu lar con pro ce sos com ple jos, cuan do la rea li dad es
que los pro ce sos de in no va ción es tán al al can ce de to dos. En rea li -
dad, todo avan ce cien tí fi co y tec no ló gi co in vo lu cra una rees truc -
tu ra ción de los pro ce sos ad mi nis tra ti vos y de ges tión, por ello la
ne ce si dad de re co no cer la re la ción que exis te en tre la in no va ción
y la ad mi nis tra ción. Para que con ello, se lo gré con cien ti zar a todo
pro fe sio nis ta in vo lu cra do en las cien cias ad mi nis tra ti vas so bre la
im por tan cia que tie ne la in no va ción den tro de las cien cias ad mi -
nis tra ti vas.

En ese sen ti do, la obra Inno va ción y Trans for ma ción en las Cien -
cias Admi nis tra ti vas. Una Vi sión Ho lís ti ca vi si bi li za por me dio de
es tu dios de caso e in ves ti ga cio nes apli ca das a ca sos con cre tos, la
im por tan cia –y la ne ce si dad– de la in no va ción ex plo ran do te má ti -
cas den tro de las cien cias ad mi nis tra ti vas a tra vés de un len gua je
cla ro y sen ci llo que per mi te su com pren sión de ma ne ra or gá ni ca a 
cual quier per so na con o sin co no ci mien tos es pe cia li za dos. Una de
las vir tu des dig nas de des ta car de este li bro, es la ma ne ra en la que 
se abor dan te mas de in te rés ac tual de ma ne ra de duc ti va como: a)
El mar ke ting di gi tal; b) Los pro ble mas al co mer cia li zar un pro duc -
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to; c) La im por tan cia del ca pi tal hu ma no den tro de las or ga ni za -
cio nes; d) La apli ca ción de mé to dos para me jo rar la ca li dad de
ser vi cio, y e) La im ple men ta ción de he rra mien tas tec no ló gi cas en
el cam po do cen te. Asi mis mo, el apor te que rea li za a tra vés de es -
tu dios de mos có pi cos den tro de cada una de las in ves ti ga cio nes
res pal da lo ver ti do den tro de los mis mos. La va rie dad de te má ti -
cas en ca mi na das a la in no va ción den tro de las cien cias ad mi nis -
tra ti vas es en ri que ci da con re fe ren cias, fuen tes y ejem plos
es pe cí fi cos y lo ca les, pero no por ello li mi tan su com pren sión. Por
el con tra rio, se ex pli ca de ma ne ra muy pun tual cada uno de los
pro ce sos que se lle va ron a cabo para la ob ten ción de sus con clu -
sio nes y esto per mi te que la me to do lo gía y re sul ta dos sean com -
pren di dos por el lec tor sin im por tar su ubi ca ción geo grá fi ca.

Esta obra es mues tra del com pro mi so que tie ne la Fa cul tad de
Ne go cios y Tec no lo gías Cam pus Ixtac zo quit lán de la Uni ver si dad
Ve ra cru za na con la so cie dad, por que a tra vés de do cen tes con vo -
ca ción y am plia ex pe rien cia, fo men ta en su alum na do la cu rio si -
dad que les per mi te de sa rro llar in ves ti ga cio nes de ca li dad que,
arro jan da tos in te re san tes de ri va dos de es tu dios pre ci sos que de -
jan im por tan tes lí neas de in ves ti ga ción, lo cual sin duda per mi te
que fu tu ras ge ne ra cio nes ten gan la po si bi li dad de re to mar los y
en ri que cer los con nue va in for ma ción.

Ilce Ale jan dra Cus to dio Ler ma

Juan De Dios Mar tí nez Na va rre te

Li cen cia tu ra en Cien cias Po lí ti cas y Ges tión Pú bli ca
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Introducción

La in no va ción con sis te en la crea ción y pues ta en mar cha de nue -
vos pro duc tos y ser vi cios; por trans for ma ción en ten de mos a los
efec tos com bi na dos de va rias in no va cio nes di gi ta les que dan lu -
gar a nue vos ac to res (y cons te la cio nes de ac to res), es truc tu ras,
prác ti cas, va lo res y creen cias que cam bian, ame na zan, sus ti tu yen
o com ple men tan las re glas del jue go exis ten tes den tro de las or ga -
ni za cio nes y los cam pos. Iden ti fi ca mos tres ti pos de nue vas dis po -
si cio nes ins ti tu cio na les fun da men ta les para la trans for ma ción
que fue im pul sa do cam bios en el co no ci mien to de las cien cias ad -
mi nis tra ti vas: las for mas or ga ni za ti vas ba sán do se en el ca pi tal
hu ma no, la mer ca do tec nia ba sa da en nue vos me ca nis mos y los
blo ques de cam bio de los pro ce sos pro duc ti vos y or ga ni za cio na -
les. Por tal mo ti vo, este li bro se cons tru ye a par tir de tres sec cio -
nes, cada una con for ma da por dos capítulos.

En la pri me ra sec ción de no mi na da Inno va ción y trans for ma -
ción en el mar ke ting, se ana li zan dos ca pí tu los, en el pri me ro, se
ex plo ra el im pac to del mar ke ting di gi tal en el po si cio na mien to de
em pre sas fa mi lia res a tra vés de un es tu dio de caso de una em pre -
sa lo cal de di ca da a la dis tri bu ción y ven ta de pas te les. Los re sul ta -
dos ob te ni dos, per mi ten su ge rir que las es tra te gias de mar ke ting
di gi tal si in flu yen en el po si cio na mien to de la em pre sa. Por lo que,
se con clu ye que las em pre sas fa mi lia res si se be ne fi cian del mar -
ke ting di gi tal, por lo que es im por tan te cam biar el en fo que de
mar ke ting tra di cio nal que tie nen, por la im ple men ta ción de un
plan de mar ke ting di gi tal con tri bu yan al po si cio na mien to de es tas 
em pre sas. En el se gun do ca pí tu lo, se hace re fe ren cia a las po si bles
si tua cio nes a las que un em pren de dor se en fren ta du ran te el pro -
ce so de co mer cia li zar a tra vés del cual se pudo con cluir que el te -
ner los co no ci mien tos de comercialización reduce los riesgos de
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fracaso, ayudando en la resolución de problemáticas futuras que
se deriven del proceso comercial.

En la se gun da sec ción de no mi na da in no va ción y trans for ma -
ción en la ges tión del ta len to hu ma no en las or ga ni za cio nes, tam -
bién se con for ma por dos ca pí tu los, en don de, en el pri me ro se
pre sen ta la pro pues ta de un mo de lo de in mer sión la bo ral que se di -
se ñó con el fin de brin dar le al de par ta men to de ta len to hu ma no de
una or ga ni za ción una he rra mien ta para ges tio nar la ro ta ción de
per so nal de ma ne ra con tro la da, lo cual pre sen ta un sis te ma que le
per mi te a la or ga ni za ción me dir el ren di mien to de los co la bo ra do -
res, esto con el ob je ti vo de brin dar áreas de opor tu ni dad y de me jo -
ra con ti nua den tro de la em pre sa. En el se gun do es tu dio, se
pre sen tan los re sul ta dos de la apli ca ción de la Me to do lo gía Serv -
Qual en una mi croem pre sa que se en cuen tra ubi ca da en el mu ni ci -
pio de Ra fael Del ga do en la zona cen tro mon ta ño sa del es ta do de
Ve ra cruz, con los re sul ta dos ob te ni dos se iden ti fi ca ron las bre chas
en tre per cep ción y ex pec ta ti vas de cada una de las di men sio nes del
mo de lo, re fle jan do que la em pa tía tie ne una bre cha po si ti va, pero el 
res to de las di men sio nes tie nen dé fi cits de ca li dad, lo que sig ni fi ca
que la em pre sa debe es ta ble cer es tra te gias que coad yu ven a la me -
jo ra con ti nua de la em pre sa, so bre todo en la sen si bi li dad y se gu ri -
dad que son las bre chas más am plias, para que se tra duz can en una
me jo ra de la ca li dad del ser vi cio al clien te.

En la ter ce ra sec ción y úl ti ma, en el pri mer ca pí tu lo de la sec -
ción se es tu dió la im ple men ta ción de la he rra mien ta 5’s en el área
de co ci na de un res tau ran te du ran te la pan de mia COVID-19 per -
mi tien do pro por cio nar un me jor ser vi cio al co men sal que ma ni -
fies ta in sa tis fac ción por la de mo ra en los tiem pos cuan do este, al
ser pe que ño, sue le lle nar se los fi nes de se ma na y tam bién, la preo -
cu pa ción del per so nal que la bo ra en la co ci na por un po si ble con -
ta gio de bi do al cons tan te con tac to fí si co en tre el per so nal
oca sio na do por la de sor ga ni za ción y el de sor den que im pe ra ba. La 
im ple men ta ción se basó en sus ele men tos teó ri cos bá si cos de cla -
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si fi ca ción, or den, lim pie za, es tan da ri za ción y dis ci pli na. El se gun -
do ca pí tu lo de la sec ción es el re sul ta do de un pro ce so de
in ves ti ga ción que tuvo como es tu dio la per cep ción del uso de las
he rra mien tas tec no ló gi cas que uti li zan los in ves ti ga do res per te -
ne cien tes a un cuer po aca dé mi co den tro de la Fa cul tad de Ne go -
cios y Tec no lo gías, esto para me jo rar su pro duc ción cien tí fi ca. El
es tu dio per mi tió de tec tar las fa ses en las que los in ves ti ga do res
tienen deficiencia respecto al uso de tecnología para apoyarse, lo
cual representa información importante para el coordinador de
investigación de la Facultad, así como a la dirección.
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SECCIÓN 1

Inno va ción y trans for ma ción en 

el mar ke ting





Impacto del marketing digital en el
posicionamiento de empresas

familiares: Estudio de caso
«Pastelería Mayita»

Flor Itzel Ca lle ja Cá za res
Ru bén Men do za Bár ce nas

Óscar Yahevh Ca rre ra Mora

Re su men

El ob je ti vo de la pre sen te in ves ti ga ción fue de ter mi nar el im pac to de las
es tra te gias de mar ke ting di gi tal en el po si cio na mien to de una em pre sa fa -
mi liar de di ca da a la pas te le ría. El es tu dio, por el tipo de aná li sis, es ex pe ri -
men tal, des crip ti vo, cuan ti ta ti vo y co rre la cio nal, en fo cán do se en la
Pas te le ría Ma yi ta de Ori za ba S.A de C.V., con nue ve su cur sa les dis tri bui das 
en las en di fe ren tes ciu da des del Esta do de Ve ra cruz, como: Ori za ba, Ixtac -
zo quit lán, Río Blan co y Ciu dad Men do za. Para po der com pro bar la hi pó te -
sis, el es tu dio se di vi dió en dos fa ses, en la pri me ra, se im ple men ta ron las
es tra te gias de mar ke ting di gi tal a tra vés del uso de las re des so cia les (Fa -
ce book, Insta gram) y una pá gi na web de sa rro lla da; en la se gun da fase, se
uti li zó como ins tru men to de re co lec ción de la in for ma ción un cues tio na -
rio, el cual se apli có a una po bla ción de 404 clien tes. Los re sul ta dos ob te ni -
dos, per mi ten de mos trar que las es tra te gias de mar ke ting di gi tal si
in flu yen en el po si cio na mien to de la em pre sa Pas te le ría Ma yi ta de Ori za -
ba S.A. de C.V. Por lo que, se con clu ye que las em pre sas fa mi lia res si se be -
ne fi cian del mar ke ting di gi tal, por lo que es im por tan te cam biar el
en fo que de mar ke ting tra di cio nal que tie nen, por la im ple men ta ción de un 
plan de mar ke ting di gi tal con tri bu yan al po si cio na mien to de estas
empresas.
Pa la bras cla ve: Empre sa fa mi liar, es tra te gias, mar ke ting di gi tal, po si -
cio na mien to.
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Abstract
The ob jec tive of this re search was to de ter mine the im pact of dig i tal mar -
ket ing strat e gies on the po si tion ing of a fam ily busi ness ded i cated to
pastry. The study, by type of anal y sis, is ex per i men tal, de scrip tive, quan ti -
ta tive, and correlational, fo cus ing on Pastelería Mayita de Orizaba S.A de
C.V., with nine branches dis trib uted in dif fer ent cit ies of the State of
Veracruz, such as: Orizaba, Ixtaczoquitlán, Río Blanco and Ciudad
Mendoza. To test the hy poth e sis, the study was di vided into two phases, in
the first phase, dig i tal mar ket ing strat e gies were im ple mented us ing so -
cial net works (Facebook, Instagram) and a de vel oped web page; in the
sec ond phase, a ques tion naire was used as an in stru ment to col lect in for -
ma tion, which was ap plied to a pop u la tion of 404 cus tom ers. The re sults
ob tained show that dig i tal mar ket ing strat e gies do in flu ence the po si tion -
ing of the com pany Pastelería Mayita de Orizaba S.A. de C.V. There fore, it is 
con cluded that fam ily busi nesses do ben e fit from dig i tal mar ket ing, so it is
im por tant to change the tra di tional mar ket ing ap proach they have, by im -
ple ment ing a dig i tal mar ket ing plan to con trib ute to the po si tion ing of
these com pa nies.
Keywords: Fam ily busi ness, strat e gies, dig i tal mar ket ing, po si tion ing.

1. Introducción
En la ac tua li dad, den tro de la re gión de Ori za ba, exis ten di ver sas
pas te le rías fa mi lia res, como lo son, Pas te le ría Ca rre ra fun da da en
1996, Pas te le ría Ma yi ta cons ti tui da en 1979, en tre otras. Las pas -
te le rías an tes men cio na das, fue ron fun da das hace mu chos años
por una ad mi nis tra ción y mar ke ting tra di cio nal, que hoy en día las 
es tra te gias y pro ce sos ocu pa dos, es tán de sen fo ca dos, y sin di rec -
ción a mer ca dos nue vos.

Por otro lado, to das las pas te le rías fa mi lia res y otras pas te le -
rías más pe que ñas en la re gión, son ad mi nis tra das por sus fun da -
do res, de la ter ce ra edad, o por sus su ce so res que en su vez no
exis te una des ti na ción de tra ba jo, por ello la de sa ten ción de no in -
ver tir en mar ke ting di gi tal, por fal ta de co no ci mien to, por cos tum -
bre y tra di ción, por mie do a la in no va ción y al cam bio, en tre otras
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si tua cio nes que se han vis to abru ma das por no ac tua li zar se para
llegar al posicionamiento en las nuevas generaciones.

Hoy en día las pas te le rías tra di cio na les no ha cen uso del mar -
ke ting di gi tal para pro mo cio nar sus pro duc tos y una de ellas es
Pas te le ría Ma yi ta de Ori za ba S.A de C.V., que sur ge en el año de
1979 de for ma am bu lan te, pa san do a ser una de las em pre sas más
gran des en los años 90´s en la re gión de las al tas montañas del
estado de Veracruz.

En la re gión de Ori za ba exis te mu chos ne go cios fa mi lia res que,
con el tiem po en vez de evo lu cio nar, de cre cen o in clu so cie rran, de 
acuer do con Cruz (2020), men cio na con da tos ofi cia les del Insti tu -
to Na cio nal de Esta dís ti ca y Geo gra fía (INEGI), que en Mé xi co las
em pre sas me xi ca nas, es tán cons ti tui das y di ri gi das por gru pos fa -
mi lia res, sin em bar go, el 70% de es tás fra ca san en los pri me ros
cin co años des de que se fun dó. En este sen ti do, te ne mos el caso de
las pas te le rías tra di cio na les, las cua les exis te evi den cia de los pro -
ble mas de cre ci mien to que presentan, como el caso de la
Pastelería Mayita de Orizaba, S.A de C.V.

Este ne go cio fa mi liar na ció en el año 1990 con la ra zón so cial
Pas te le ría Ma yi ta de Ori za ba, S.A de C.V., se es ta ble ce como ma triz
en nor te 3, en tre ca lles po nien te 12 y 15, en don de ac tual men te es
la fá bri ca, cen tro de ope ra cio nes y dis tri bu ción para to dos los pro -
duc tos. En el trans cur so de los años han te ni do un cre ci mien to en
pro duc ción, den tro del mer ca do de la repostería, debido a la
demanda de consumidores.

Para el año 2005 Pas te le ría Ma yi ta con ta ba con 11 su cur sa les
dis tri bui das en di fe ren tes ciu da des del es ta do de Ve ra cruz como
lo son Ori za ba, Ixtac zo quit lán, Río Blan co, No ga les y Ciu dad Men -
do za, sin em bar go, Pas te le ría Ma yi ta de Ori za ba S.A de C.V se ha
ido de cre men tan do du ran te los úl ti mos 10 años en el po si cio na -
mien to a di fe ren cia de la com pe ten cia den tro de la re gión de Ori -
za ba, ya que la ad mi nis tra ción de la em pre sa Ma yi ta ha de ci di do
man te ner el mar ke ting tra di cio nal como su prin ci pal me dio de
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pu bli ci dad (vo lan tes, spots de radio, carteles, etc.), atrayendo así,
únicamente un segmento de mercado de edad adulta.

La ad mi nis tra ción ge ne ral de la em pre sa Pas te le ría Ma yi ta de
Ori za ba S.A de C.V, está dis tri bui da en tre los miem bros de la fa mi -
lia de la fun da do ra, don de cada uno de ellos bus ca rea li zar una
fun ción den tro de la em pre sa, sin em bar go, no exis te una bue na
co mu ni ca ción en tre sí, por lo que, en el con tex to de me dios di gi ta -
les, no hay una con gruen cia y se gui mien to en redes sociales como
su único canal digital.

Adi cio nal a esto, no exis te un con duc to don de se pue da es ta -
ble cer como un me dio co mer cial, un me dio de co mu ni ca ción y un
me dio di gi tal como pro mo ción. Pas te le ría Ma yi ta de Ori za ba S.A
de C.V, ha per di do en los úl ti mos 3 años 2 su cur sa les en las ciu da -
des de No ga les y Rio Blan co del es ta do de Ve ra cruz, a cau sa de una
mala ges tión y una cri sis eco nó mi ca de bi do a la pan de mia de
COVID-19, con tan do únicamente para el año 2021 con 9 su cursa -
les.

El de cre men to en la or ga ni za ción se ha de bi do a di fe ren tes si -
tua cio nes, una de ellas es el mie do al cam bio y a la evo lu ción, por la 
edad avan za da de los due ños, así como tam bién la ad mi nis tra ción
a car go de la fa mi lia y de bi do a de ci sio nes di vi di das han que ri do
con ti nuar con un mo de lo an ti guo, con ser van do el mar ke ting tra -
di cio nal, que hoy en día ya no se adap ta al mer ca do ac tual, ra zón
por la cual la em pre sa Pas te le ría Ma yi ta de Ori za ba S.A de C.V, ha
ido perdiendo posicionamiento en el segmento joven.

Han exis ti do in ten tos por lle gar al seg men to de mer ca do de los
jó ve nes, por me dio de pro duc tos que se creía lla ma rían la aten -
ción de la ju ven tud de la re gión, aun que no se ha te ni do éxi to en
los es fuer zos de es tas in ter ven cio nes, ya que no ha ha bi do un se -
gui mien to por esta cam pa ña de es fuer zos por atraer a nue vos
clien tes. Los di rec ti vos de Pas te le ría Ma yi ta de Ori za ba S.A de C.V,
han evi den cia do que hoy en día se ha per di do po si cio na mien to en
el mer ca do en las nue vas ge ne ra cio nes, de bi do a que el seg men to
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de mer ca do de los jó ve nes no tie ne una re fe ren cia como se tenía
hace 20 años de Pastelería Mayita de Orizaba S.A de C.V.

Vi sua li zan do toda la pro ble má ti ca que se mues tra a ni vel na -
cio nal, es ta tal y lo cal, sur ge la ne ce si dad de rea li zar di cha in ves ti -
ga ción, ex po nien do la si guien te in te rro gan te: ¿Có mo be ne fi cian
las es tra te gias de mar ke ting di gi tal al po si cio na mien to de una
empresa familiar dedicada a la pastelería?

El pre sen te es tu dio, se en fo ca a me jo rar el área de mar ke ting
ya que la em pre sa no cuen ta con pá gi na web, ni ac tua li za ción en
re des so cia les, por lo tan to, se ini cia con un plan de mar ke ting
para ana li zar la si tua ción en la que se en cuen tra la or ga ni za ción,
así como tam bién co no cer las ne ce si da des y las es tra te gias que se -
rán uti li za das. Por lo an te rior, esta in ves ti ga ción tie ne como ob je -
ti vo: De ter mi nar el im pac to de las es tra te gias de mar ke ting di gi tal 
en el posicionamiento de una empresa familiar dedicada a la
pastelería.

2. Revisión de la literatura
Las em pre sas fa mi lia res, en la ac tua li dad no tie nen in te rés en in -
ver tir en tec no lo gías, por lo cual no se ac tua li zan los pro ce sos ad -
mi nis tra ti vos. En la ma yo ría de los ca sos los due ños de em pre sas
fa mi lia res son gen te de la ter ce ra edad y tie nen re sis ten cia al cam -
bio, ade más de poco com pro mi so por par te de los miem bros de la
fa mi lia, ya sean hi jos, so bri nos, nie tos etc.

De acuer do con Bur goa, He rre ra y Tre vi ño (2013), men cio nan
que den tro las or ga ni za cio nes fa mi lia res, no exis ten acuer dos in -
ter nos y je rar quías, por lo que, de sen ca de na una di vi sión de man -
dos en tre la fa mi lia, de ri va do a que el su ce sor no cuen ta con
ex pe rien cia ni es tu dios afi nes y la em pre sa es vis ta como una su -
ce sión fa mi liar más que como una responsabilidad profesional.

Con res pec to a lo an te rior las em pre sas fa mi lia res no tie nen
una es truc tu ra or ga ni za cio nal, di vi sión de res pon sa bi li da des y
sue len ser más fle xi bles, pues to que los miem bros que con for man
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la or ga ni za ción son fa mi lia y eso hace te ner re la cio nes im per so na -
les o me nos for ma les den tro del área de tra ba jo. Por lo tan to, el de -
sa rro llo de las pe que ñas y me dia nas em pre sas (MiPYMES), pue de
ser pro mo vi do por la in te rre la ción de tres ele men tos: la pri me ra,
se basa en los re cur sos del di rec tor-ge ren te, como in cen ti va ción,
edu ca ción, ex pe rien cia ge ren cial, ha bi li da des, edad, an te ce den tes
fa mi lia res, etc.; la se gun da hace re fe ren cia al per fil co mer cial,
como: edad, ta ma ño, in dus tria, for ma ju rí di ca y ré gi men de pro -
pie dad; la ter ce ra se re fie re a la pla nea ción es tra té gi ca, como: po -
si cio na mien to, in ter na cio na li za ción, po lí ti ca fis cal, ta len to hu ma -
no, pre mi sas para la tran si ción, etc. (San ta na & Suá rez, 2007).

Por otro lado, de bi do a la im por tan cia de la in fluen cia, in te re ses
y va lo res, las em pre sas fa mi lia res pue den di fe rir de las no fa mi lia -
res en el pro ce so de es ta ble ci mien to de ob je ti vos es tra té gi cos y el
de sa rro llo me dian te el cual se lo gran los va lo res de la fa mi lia que
fun dó la em pre sa (San ta na & Suá rez, 2007). Por lo que se re fie re al
cre ci mien to de las em pre sas fa mi lia res, este se en cuen tra es tan ca -
do de bi do a las de fi cien cias den tro de su cul tu ra or ga ni za cio nal y en 
sus pro ce sos, ya que es tán ba sa dos en tra di cio nes y va lo res de la fa -
mi lia, lo cual hace que sus po lí ti cas pue dan con tra de cir en el ac tuar
de la em pre sa, pues to que cada in te gran te o miem bro de la fa mi lia
ope ra y apor ta de acuer do con su per so na li dad. De acuer do con Mo -
li na, Bo te ro y Mon to ya (2019), re fie ren que los va lo res de las or ga -
ni za cio nes fa mi lia res re pre sen tan un ele men to im por tan te en el
de sem pe ño de es tas, por lo que bus can ser una ven ta ja com pe ti ti va
que pue da man te ner se a tra vés de los años.

Di cho en otras pa la bras, los va lo res y tra di cio nes fa mi lia res
que fue ron trans mi ti dos de ge ne ra ción en ge ne ra ción han cum pli -
do un pa pel im por tan te den tro de la or ga ni za ción, pues to que ha
per mi ti do que sea una ven ta ja com pe ti ti va, que si gue per sis tien -
do a tra vés de los años, so bre la com pe ten cia di rec ta e in di rec ta.
Asi mis mo, den tro de las em pre sas fa mi lia res se ne ce si ta de sa rro -
llar y con cre tar los va lo res a tra vés de pro to co los y pro ce sos para
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ofre cer un si tio que per mi ta la efi cien cia y efi ca cia de la di rec ción
es tra té gi ca, a tra vés de la for mu la ción, des plie gue, se gui mien to y
evaluación de los componentes básicos de la gestión de
programas (Sukier, Molina & Portillo, 2017).

La pre sen te in ves ti ga ción se pre sen ta a par tir del bajo gra do
de po si cio na mien to que pre sen tan en la ac tua li dad las em pre sas
fa mi lia res, en tre ellas se en cuen tra en la re gión de las al tas mon ta -
ñas del es ta do de Ve ra cruz, Pas te le ría Ma yi ta de Ori za ba S.A de
C.V., co no ci da por ser una em pre sa fa mi liar des de 1979, de di ca da
a la pro duc ción y dis tri bu ción de pas te les tra di cio na les. Por lo que 
se re fie re a em pre sas fa mi lia res, se en cuen tran orien ta das al lo gro 
de dos ob je ti vos, el pri me ro hace re fe ren cia a la ren ta bi li dad/pro -
duc ti vi dad y el se gun do al le ga do e iden ti dad fa mi liar (Bas tar
2013), Por otro lado, en Mé xi co exis ten 4.1 mi llo nes de mi cro, pe -
que ñas y me dia nas em pre sas (MiPYMES), de bi do a su ac ti vi dad
económica y empleo que ofrecen están completamente vinculadas 
a la economía del país (Secretaría de Economía, 2019).

En re la ción con lo an te rior, Pas te le ría Ma yi ta de Ori za ba S.A de 
C.V. es una or ga ni za ción co mer cial cu yas de ci sio nes son to ma das
por un gru po fa mi liar, ac tual men te pre sen ta un pro ble ma de po si -
cio na mien to en el seg men to de los jó ve nes den tro de la re gión de
Ori za ba, que no ha sido po ten cia do por dis tin tos fac to res que lo
han li mi ta do, como lo son las cri sis eco nó mi cas, pro ble mas ad mi -
nis tra ti vos y el cre ci mien to de otras pastelerías como franquicias,
tradicionales o familiares.

En cuan to a po si cio na mien to, se de fi ne como la mar ca en el
pen sa mien to pú bli co, que este a su vez be ne fi cia rá las ca rac te rís -
ti cas prin ci pa les de la em pre sa. Ade más, se adap ta como guía para 
una es tra te gia de mar ke ting por lo que trans mi te la esen cia de la
mar ca, así como tam bién el pres ti gio y ven ta jas que se le otor gan
al clien te o con su mi dor por ad qui rir al gún pro duc to o ser vi cio.
Por otro lado, el per so nal de la em pre sa debe com pren der el im -
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pac to que tie ne la mar ca y utilizarlo en la toma de decisiones
(Kotler & Keller, 2012).

Asi mis mo, Trout & Ries, (2018), men cio nan que el ob je ti vo
prin ci pal del po si cio na mien to no es crear algo nue vo y di fe ren te,
sino ma ni pu lar lo que ya exis te en la men te de las per so nas, reor -
ga ni zan do las co ne xio nes que ya se uti li zan. Por lo cual, po de mos
de cir de ma ne ral glo bal que el po si cio na mien to es el lu gar que
ocu pa el pro duc to en un seg men to de mer ca do de ter mi na do, ade -
más se de sa rro lla por me dio de una es tra te gia que per mi ta con se -
guir que el pro duc to ocu pe un lu gar dis tin to de la com pe ten cia.
Con res pec to a lo an te rior, el pro pó si to prin ci pal del de sa rro llo de
esta in ves ti ga ción es la rea li za ción de una es tra te gia de mar ke ting 
que per mi ta el acer ca mien to con los con su mi do res y clien tes po -
ten cia les, así como tam bién el posicionamiento en el mercado
meta de jóvenes, con el fin de erradicar el problema que lo está
originando.

Es de cir, la fal ta de co no ci mien to en tec no lo gía por par te de los 
miem bros di rec ti vos, así como tam bién el poco in te rés que tie nen
en in ver tir en la mis ma, la cual per mi te al can zar nue vos clien tes
po ten cia les, de bi do a que im ple men tan es tra te gias y mé to dos de
mar ke ting tra di cio nal ina de cua dos para las nue vas ge ne ra cio nes.
Por otra par te, esta in ves ti ga ción per mi ti rá a Pas te le ría Ma yi ta de
Ori za ba, S.A. de C.V, de ter mi nar la es tra te gia más con ve nien te
para erra di car los pro ble mas ad mi nis tra ti vos y evo lu ti vos an tes
men cio na dos que tie nen, trans for man do el marketing tradicional
al marketing digital que es indispensable en la actualidad.

El mar ke ting di gi tal fun ge como un me dio para crear un im pac -
to po si ti vo. Por lo tan to, su prin ci pal fun ción es la vin cu la ción en tre
em pre sa y clien te, por las di ver sas vías di gi ta les que se en cuen tran
al al can ce, con el ob je ti vo de co mu ni car se, pres tar ser vi cios y rea li -
zar cam pa ñas de ven tas (Ma ris cal, 2018). Por con si guien te, se eli -
gió la mo da li dad del si tio web, por lo que, la em pre sa optó por una
pá gi na in for ma ti va, en la cual sus clien tes pu die ran vi sua li zar los
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pro duc tos y ser vi cios que ofre cen, así como tam bién co no cer un
poco más de ellos, y sa ber dón de se en cuen tran to das sus su cur sa -
les den tro de la re gión.

Pos te rior men te se con tra tó al ser vi cio de la pla ta for ma, para
te ner los ser vi cios de hos ting y do mi nio, ade más de te ner un es tu -
dio para edi tar el si tio web y fo tos de este, en el de sa rro llo de la pá -
gi na se con si de ra ron seis pes ta ñas, en la pri me ra se en cuen tra la
sec ción de ini cio, la cual tie ne con te ni do ex clu si vo, mos tran do los
si guien tes pun tos: men sa je de bien ve ni da, bo tón de con tac to,
prin ci pa les y nue vos pro duc tos de la em pre sa, co men ta rios de los
clien tes, mis mos que se en cuen tran vin cu la dos con las re des so -
cia les (Fa ce book e Insta gram), chat interactivo e iconos de las
redes sociales, con función automática.

La se gun da sec ción, per te ne ce a la de pro duc tos, en la cual se
pre sen tan los más ven di dos por la em pre sa en sus dis tin tas ca te -
go rías: pas te les, ge la ti nas, pos tres, de tem po ra da, café ma yi ta y
ca tá lo go de pro duc tos. Por otro lado, la ins ti tu ción no con ta ba con
fo to gra fías de nin gu no de es tos, así como tam po co una des crip -
ción de ta lla da de cada uno de ellos, por lo que, se rea li zó una se -
sión fo to grá fi ca de cada pro duc to y con ayu da de uno de los
expertos de la institución sus respectivas descripciones.

En el apar ta do de su cur sa les de de sa rro lla ron ico nos in te rac ti -
vos, la cual se en cuen tran vin cu la dos a Goo gle Maps y mues tran en 
tiem po real la ubi ca ción de cada uno de los es ta ble ci mien tos que
Pas te le ría Ma yi ta de Ori za ba S.A. de C.V. tie ne den tro de la re gión.
En cuan to a la ca te go ría de no so tros, mues tra la cul tu ra or ga ni za -
cio nal de la em pre sa, don de se de sa rro lló su his to ria, mi sión, vi -
sión y va lo res de la em pre sa. En el apar ta do de ga le ría, se
in clu ye ron vi deos y fo tos de los prin ci pa les pro duc tos que ofre ce
la mis ma. De acuer do con la pa le ta de co lo res, se rea li zó el di se ño
de la pá gi na web, se creó el slo gan “sa bor fa mi liar” y de igual
forma se desarrolló un video publicitario, promocionando sus
nuevos productos.
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En la sec ción de con tac to, se de sa rro lló un for mu la rio con la fi -
na li dad de so li ci tar in for ma ción o co ti za ción so bre los pro duc tos
y/o ser vi cios que ofre ce, se agre ga ron ho ra rios y nú me ros de
aten ción a clien tes, te nien do como fun ción prin ci pal la toma de
pe di dos, que jas o su ge ren cias, de igual for ma, un bo tón in te rac ti -
vo con la fun ción de re di ri gir se a la apli ca ción de WhatsApp, se re -
gis tra ron sus re des so cia les y un es pa cio vinculado a Google Maps, 
el cual marca la sucursal más cercana.

De igual for ma se ela bo ró y di se ño un ca tá lo go de pro duc tos fí -
si co y vir tual; este úl ti mo con un có di go QR para es ca near, el cual
lle va di rec ta men te al usua rio a la pá gi na web en la sec ción de ca tá -
lo go de pro duc tos, se rea li zó para la co mo di dad del clien te, de bi do 
a que no se con ta ba con un me dio vi sual de apo yo y las des crip cio -
nes de cada pro duc to para rea li zar un pe di do, lo cual cau sa ba un
mo ti vo de que ja de los usua rios, por lo que se veían obli ga dos a di -
ri gir se di rec ta men te a la fá bri ca para ha cer un pe di do. Asi mis mo,
de bi do a la pan de mia de COVID 19 y al uso de la tec no lo gía se con -
si de ró que era la ma ne ra más via ble de mos trar los pro duc tos al
usua rio, ade más de ser una herramienta visual para ayudar al
cliente a hacer un pedido especial, de sus pasteles.

Por otro lado, la rea li za ción del ca tá lo go fí si co se de sa rro lló
como apo yo para los em plea dos, de bi do a que cada vez que acu día
un clien te a pre gun tar so bre un pas tel que se en con tra ba en el
apa ra dor, no sa bían dar le in for ma ción so bre el mis mo, por lo que
ge ne ra ba mo les tia en el usua rio, ade más di cho ca tá lo go tam bién
fun cio na rá para mos trar lo a aque llas per so nas que no tu vie ran ac -
ce so a in ter net en ese mo men to o para adultos mayores que no
saben utilizar los medios digitales.

Por otra par te, se rea li zó la in de xa ción de la pá gi na, es de cir se
agre gó el si tio web al ín di ce de bús que da de Goo gle, para que esta
sea mos tra da en los prin ci pa les re sul ta dos de in da ga ción en in ter -
net, asi mis mo, se lle vó a cabo el re gis tro en Goo gle Search Con so le, 

26

Innovación y transformación en las ciencias administrativas / Una visión holística



el cual per mi te ob ser var el ren di mien to y comportamiento de la
página.

De igual ma ne ra, se rea li zó el re gis tró en Goo gle Ana litycs, el
cual brin da un pa no ra ma am plio so bre los usua rios que vi si tan la
pá gi na y el ho ra rio en que lo ha cen, ade más de la sec ción más uti li -
za da den tro de la pá gi na web, el tiem po en el que per ma ne cen en
la mis ma, así como tam bién la ubi ca ción de don de la vi sua li zan y
des de que dis po si ti vos la vi si tan (mó vi les u or de na do res), per mi -
te ver los usua rios ac ti vos en tiem po real, el nú me ro y du ra ción de
se sio nes, por cen ta je de re bo te, así como también el principal
canal de trafico de los usuarios.

Por otro lado, se rea li zó la con fi gu ra ción de pa la bras cla ve me -
dian te Search Engi ne Opti mi za tion (SEO), para dar le una op ti mi za -
ción y fa ci li dad de bús que da al usua rio para en con trar el si tio web,
de igual for ma, fa vo re ce a que lle gue a más per so nas y este per ma -
nez ca en las prin ci pa les bús que das de Goo gle, por lo que, se de sa -
rro lla ron las si guien tes: Pas te le ría Ma yi ta, pas te les, su cur sa les,
ca tá lo go de pro duc tos, ga le ría, no so tros, pos tres, Café Ma yi ta, con -
tac to y ge la ti nas, de las cua les Ma yi ta, Ma yi ta Ori za ba y Pas te le ría
Ma yi ta son las más bus ca das.

En cuan to a re des so cia les, se de sa rro lló una Fan Page en Insta -
gram y Fa ce book, con el nom bre de Pas te le ría Ma yi ta, con in for -
ma ción es pe cí fi ca y da tos es ta ble ci dos para lle gar a más clien tes,
como: ubi ca ción, ho ra rios, nú me ros de aten ción, giro de la em pre -
sa, ca ta lo go di gi tal y cul tu ra or ga ni za cio nal, tam bién se con fi gu ro
el seg men to de mer ca do por edad, ciu dad e in te re ses y un Bot con
men sa jes pre de ter mi na dos para dar res pues ta de ma ne ra au to -
má ti ca a las pre gun tas fre cuen tes de los clien tes. De igual for ma,
se di se ñó el logo de Pas te le ría Ma yi ta de Ori za ba S.A. de C.V de ma -
ne ra di gi tal, para ban ners pu bli ci ta rios, his to rias, post e imá ge nes
de la em pre sa, ico nos, stic kers e his to rias destacadas de Insta-
gram, por lo que, se vincularon ambas redes sociales por medio de
Facebook Business.
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3. Metodología
El tipo de es tu dio es ex pe ri men tal, de bi do a que exis te in fe ren cia
del in ves ti ga dor, al mo di fi car la va ria ble in de pen dien te “es tra te -
gias de mar ke ting di gi tal” me dian te el de sa rro llo y uso de re des
so cia les y pá gi na web, por su al can ce es de tipo ex plo ra to ria, ya
que se des ta can as pec tos fun da men ta les so bre la pro ble má ti ca,
por lo que, han exis ti do in ten tos por lle gar al seg men to de mer ca -
do de los jó ve nes, des crip ti va, por lo tan to, se uti li zan téc ni cas
cuan ti ta ti vas para me dir las, re co lec tan do da tos du ran te un pe rio -
do de ter mi na do para su aná li sis y su in te rre la ción, sien do así´
tam bién una in ves ti ga ción trans ver sal.

El es tu dio es co rre la cio nal ya que se es ta ble ce una aso cia ción
en tre la va ria ble in de pen dien te las “es tra te gias de mar ke ting di gi -
tal” con la va ria ble de pen dien te (po si cio na mien to), con res pec to
al co no ci mien to y uso de di chas es tra te gias (redes sociales y
página web).

La pre sen te in ves ti ga ción se lle vó a cabo en las 9 su cur sa les
con las que cuen ta Pas te le ría Ma yi ta de Ori za ba S.A de C.V., dis tri -
bui das en las en di fe ren tes ciu da des del es ta do de Ve ra cruz, como
lo son Ori za ba, Ixtac zo quit lán, Río Blan co y Ciu dad Men do za, con
una po bla ción apro xi ma da de 145,152 clien tes que tu vie ron en
todas las unidades durante el año 2021.

El tipo de mues tra se de fi ne en fun ción a una po bla ción fi ni ta,
acuer do con Po lit y Hun gler (2000), apli can do la fór mu la para po -
bla cio nes fi ni tas, con un ni vel de sig ni fi can cia es ta dís ti ca de 1.96
(95%) y error má xi mo acep ta ble de 0.05, se ob tu vo una muestra
de 383 usuarios.

Las téc ni cas de re co lec ción de da tos se rán me dian te en cues -
tas, de bi do a las con di cio nes de pan de mia, per mi tió te ner una ma -
yor ac ce si bi li dad por me dios di gi ta les, uti li zan do la pla ta for ma de
Goo gle Forms, por lo que, se im pri mie ron có di gos QR que se dis -
tri bu ye ron en las 9 su cur sa les, para que los clien tes es ca nea rán
di cho có di go a tra vés de un te lé fo no ce lu lar y au to má ti ca men te
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los di ri gía a la encuesta; la muestra final se conformó de 404
usuarios.

4. Resultados
En la grá fi ca 1 se mues tra que el 50.2% del to tal de la po bla ción
(404 clien tes) ha uti li za do las re des so cia les (Fa ce book e Insta -
gram) de Pas te le ría Ma yi ta de Ori za ba S.A. de C.V., mien tras que el
49.7% ase gu ra no ha ber uti li za do nin gu na de es tas.

Gráfica 1. Cédula de identificación de datos, n=404.
Ha utilizado las redes sociales (facebook e instagram)

 de Pastelería Mayita

Fuente: Elaboración propia.

En re la ción con la grá fi ca 2, se ob ser va que el 53.0% de los
clien tes de Pas te le ría Ma yi ta de Ori za ba S.A. de C.V., no re cuer da
con fa ci li dad la mar ca a tra vés de sus re des so cia les (Fa ce book e
Insta gram), por lo que coin ci den los re sul ta dos con la grá fi ca an te -
rior, de bi do a que no to dos los clien tes han he cho uso de es tas.

Sin em bar go, el 47.0% de la po bla ción to tal afir ma re cor dar
con fa ci li dad la mar ca de Pas te le ría Ma yi ta de Ori za ba S.A. de C.V.,
a par tir del uso de sus re des so cia les (Fa ce book e Insta gram), lo
cual de mues tra que el mar ke ting di gi tal es un me ca nis mo útil para 
el posicionamiento de la marca.
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Gráfica 2. Cédula de identificación de datos, n=404.
RM2. A partir de las redes sociales (facebook e instagram)

recuerdo con facilidad la marca de Pastelería Mayita.

Fuente: Elaboración propia.

En la grá fi ca 3, se mues tra el to tal de clien tes (404), que han
he cho uso de la pá gi na web de Pas te le ría Ma yi ta de Ori za ba S.A. de 
C.V., por lo que el 43.0% de la po bla ción afir mó ha ber uti li za do la
pla ta for ma di gi tal, sin em bar go, el 57.0% aún no la ha utilizado.

Gráfica 3. Cédula de identificación de datos, n=404. 
Ha utilizado la página web (https://pasteleriamayita.Com) 

de Pastelería Mayita

Fuente: Elaboración propia.

En la grá fi ca 4, se ana li za el im pac to que tie ne el uso de la pá gi -
na web de Pas te le ría Ma yi ta de Ori za ba S.A. de C.V. en sus clien tes,
por lo que el 42.0% de la po bla ción re fie re re cor dar con fa ci li dad
la mar ca, me dian te el uso de la mis ma, sin em bar go, el 58.0% di fie -
re de esto y di chos re sul ta dos tie nen re la ción con la grá fi ca 4,
pues to que el por cen ta je que afir mo no ha ber uti li za do la pá gi na
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web (57.0%) es si mi lar a los que res pon die ron no re cor dar con fa -
ci li dad la marca (58.0%) a través de dicha plataforma digital.

Gráfica 4. Cédula de identificación de datos, n=404. 
PRM2. A partir de la página web (https://pasteleriamayita.Com/)

recuerdo con facilidad la marca de Pastelería Mayita.

Fuente: Elaboración propia.

Por otra par te, en cuan to al aná li sis de los re sul ta dos, para este
es tu dio se mi dió el gra do de re la ción que hay en tre la va ria ble X y
la va ria ble Y con el mé to do de co rre la ción de Pear son, ya que a tra -
vés de este aná li sis se pue de ver el gra do de aso cia ción que exis te
en tre una va ria ble de pen dien te y una in de pen dien te, para esto se
to ma ron preguntas del instrumento utilizado.

Co rre la cio nes: ¿Ha uti li za do las re des so cia les (Fa ce book e
Insta gram) de Pas te le ría Ma yi ta? (X1); a par tir de las re des so cia -
les (Fa ce book e Insta gram) re cuer do con fa ci li dad la mar ca de
Pas te le ría Ma yi ta (Y1).

¿Ha uti li za do la pá gi na web (https://pas te le ria ma yi ta.com) de 
Pas te le ría Ma yi ta? (X2); a par tir de la pá gi na web (https://pas te le -
ria ma yi ta.com/) re cuer do con fa ci li dad la mar ca de Pas te le ría Ma -
yi ta (Y2).

Co rre la ción de Pear son 
Ta bla de da tos:
Re sul ta dos Mi ni tab
Co rre la cio nes: x1, y1 
Co rre la ción de Pear son de x1 y y1 = 0.933 
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Va lor P = 0.000 
Co rre la cio nes: x2, y2 
Co rre la ción de Pear son de x2 y y2 = 0.975 
Va lor P = 0.000 

Figura 1. Intensidad y dirección de coeficiente de correlación.

Fuente: Lind, 2004.

Des crip ción: la co rre la ción es po si ti va re pre sen ta da con el
93.3% (X1, Y1) y 97.5% (X2, Y2), don de se pre ci sa que la va ria ble
de pen dien te (po si cio na mien to) se aso cia con la va ria ble in de pen -
dien te (es tra te gias de mar ke ting di gi tal), por lo que, se pue de vi -
sua li zar la com pro ba ción de la hi pó te sis (Las es tra te gias de
mar ke ting di gi tal in flu yen en el po si cio na mien to de la em pre sa
Pas te le ría Ma yi ta de Ori za ba S.A. de C.V.) como ver da de ra (Ver
Fig. 1).

En lo que con cier ne a la prue ba de hi pó te sis, de ri va do del pre -
sen te tra ba jo de in ves ti ga ción se plan tea la hi pó te sis de tra ba jo de 
ma ne ra cua li ta ti va, para su pos te rior con ver sión a da tos cuan ti ta -
ti vos que per mi tan co rro bo rar la hi pó te sis con apo yo en la es ta -
dís ti ca, para lo cual dada la po bla ción de es tu dio de 404 clien tes de 
la Pastelería Mayita de Orizaba S.A. de C.V.

De ri va do de di cha Hi pó te sis de tra ba jo sur gen así las hi pó te sis
es ta dís ti cas:

Hi pó te sis Nula (H0): EM π PE. Las es tra te gias de mar ke ting
di gi tal no in flu yen en el po si cio na mien to de la em pre sa Pas te le ría
Ma yi ta de Ori za ba S.A. de C.V.
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Hi pó te sis Alter na (H1): EM=PE. Las es tra te gias de mar ke ting 
di gi tal in flu yen en el po si cio na mien to de la em pre sa Pas te le ría
Ma yi ta de Ori za ba S.A. de C.V.

No men cla tu ra:
EM= Estra te gias de Mar ke ting
PE= Po si cio na mien to de la Empre sa Da tos de la po bla ción
Como re sul ta do de la eva lua ción del po si cio na mien to de la

Pas te le ría Ma yi ta de Ori za ba S.A. de C.V. con res pec to al uso de las
re des so cia les la Me dia Mues tral que se ob tu vo a par tir del uso de
esta, la cual es de 0 %, por lo que, se es pe ra que el po si cio na mien to 
me jo re en fun ción de una me dia hi po té ti ca ha cia un por cen ta je
ma yor del 50%, para el periodo determinado de dicho análisis.

Da tos:
X= Me dia Mues tral = 10 
µ= Me dia hi po té ti ca = 50a= 20 de des via ción es tán dar (Aho ra bien, dado que la di fe ren -

cia en por cen ta je ac tual y es ti ma do es de 40 pun tos se ten drá a
bien con si de rar una des via ción es tán dar de 20 pun tos).

N= 404 (Ta ma ño de Mues tra)
Hi pó te sis cuan ti ta ti va
Da tos con los cua les po de mos de fi nir la Hi pó te sis de for ma

cuan ti ta ti va:
Hi pó te sis Nula: µ π 50
Hi pó te sis Alter na: µ = 50
Prue ba es ta dís ti ca Z de la Nor mal
Como se men cio nó ade lan te, una vez ex pre sa da la in for ma ción 

de ma ne ra cuan ti ta ti va, se pro ce de al uso de la for mu la Z de la
normal.

For mu la Z de la nor mal:Z = X – ms / ÷130
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Sus ti tu ción por va lo res: Z = 10 – 5020 / ÷404Z = – 40
0.9955201593Z = – 40.1799999993

Para ter mi nar la prue ba de Z de la nor mal, se pro ce de a gra fi -
car en la cam pa na de Gauss, para lo cual es ti ma mos:

Ni vel de con fian za: 95%
X= 5% don de 5% ÷ 2= 0.025 
Z = 1.96

Gráfica 5. Distribución de Z de la normal con rechazo de Ho

 Fuente: Elaboración propia.

De la grá fi ca an te rior, se re cha za la Hi pó te sis Nula (H0):
Hi pó te sis Nula (H0): EM π PE. Las es tra te gias de mar ke ting

di gi tal no in flu yen en el po si cio na mien to de la em pre sa Pas te le ría
Ma yi ta de Ori za ba S.A. de C.V.

Por lo tan to, se acep ta la Hi pó te sis Alter na (H1):
Hi pó te sis Alter na (H1): EM=PE. Las es tra te gias de mar ke ting 

di gi tal in flu yen en el po si cio na mien to de la em pre sa Pas te le ría
Ma yi ta de Ori za ba S.A. de C.V.

Esto ba sa do en los re sul ta dos de la en cues ta, don de se re fle jó
un im pac to en el po si cio na mien to de la mar ca a tra vés del uso de
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las re des so cia les (Fa ce book, Insta gram) y la pá gi na web pro pues -
ta por el equipo de trabajo.

5. Conclusiones
En lo que con cier ne a la con clu sión, se di se ñó una pá gi na web y
una Fan Page como he rra mien ta de mar ke ting di gi tal de la em pre -
sa Pas te le ría Ma yi ta de Ori za ba S.A. de C.V. Se de sa rro lló un plan
de mar ke ting para ana li zar la si tua ción en la que se en con tra ba la
or ga ni za ción, así como tam bién co no cer las ne ce si da des y es tra te -
gias que se rían uti li za das.

Por lo que, se ini ció con la ela bo ra ción del si tio web me dian te
la con tra ta ción del ser vi cio de la pla ta for ma, para te ner los ser vi -
cios de hos ting y do mi nio, ade más, de te ner un es tu dio para edi tar
el si tio web y fo tos de este, al mis mo tiem po se de sa rro lló el di se ño 
de sus re des so cia les Fa ce book e Insta gram, por lo cual tu vie ron
es tos últimos una actualización significativa.

Por lo tan to, una vez que se ob tu vie ron los ser vi cios de hos ting
y do mi nio se ini ció con el di se ño de la pá gi na web, pos te rior a ello
se in de xo la pá gi na en el bus ca dor de Goo gle, por lo que, se pue de
en con trar ac tual men te con el do mi nio de www.pas te le ria ma yi -
ta.com, de igual for ma se vin cu la ron las re des so cia les (Fa ce book e 
Instagram), para que fue ra más efi cien te el pro ce so de la ac tua li -
za ción de las tres plataformas digitales.

Ade más, se im ple men tó una pá gi na web y una Fan Page como
he rra mien ta de mar ke ting di gi tal en la em pre sa Pas te le ría Ma yi ta
de Ori za ba S.A. de C.V.; se ob tu vo una acep ta ción por par te de los
clien tes en el lan za mien to del si tio, dan do como re sul ta dos de una
mues tra de 404 per so nas, la cual el 43.0% (174 per so nas) co rres -
pon de a los usua rios que han uti li za do la pá gi na web de Pas te le ría
Ma yi ta de Ori za ba S.A. de C.V., mien tras que el 57% (230 per so-
nas) aún no ha utilizado el sitio web.

En cuan to a la crea ción de re des so cia les de la em pre sa Pas te -
le ría Ma yi ta de Ori za ba S.A. de C.V., se en con tró que, del to tal de la
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po bla ción (404 per so nas), el 50.2% (203 per so nas) ya uti li zan las
re des so cia les (Fa ce book e Insta gram), por lo que, el 61.0%, re fie -
re es tar to tal men te de acuer do en que las re des so cia les han me jo -
ra do su per cep ción de la mar ca, asi mis mo el 31.0% de la po bla-
ción afir ma es tar de acuer do sobre la imagen que ha causado en
los usuarios.

Por otra par te, se iden ti fi ca una re la ción con Gon zá lez, Re yes y
Anga ri ta (2021), ya que coin ci den en que es fun da men tal la apli -
ca ción de al gu nas es tra te gias que es ti mu len el in cre men to de trá -
fi co en las re des so cia les don de se está ex po nien do el pro duc to o
ser vi cio, por lo que, le per mi te a la em pre sa am pliar el im pac to
que co mún men te obtiene con el fin de llegar a nuevos clientes.

En re la ción con el com por ta mien to del mer ca do a tra vés de la
im ple men ta ción de he rra mien tas de mar ke ting; con el apo yo de la 
he rra mien ta de Goo gle Analy tics, en cuan to a los da tos so cio de -
mo grá fi cos se ob ser vó, que los gru pos de 25-34 años (33.5%) y de
18-24 años (27.5%) son las prin ci pa les au dien cias que tie ne Pas -
te le ría Ma yi ta de Ori za ba S.A. de C.V., mien tras que el sexo mas cu -
li no (54.1%) vi si ta más se gui do la página web, a diferencia del
sexo femenino (45.5%).

Por úl ti mo, se com pro bó si las he rra mien tas de mar ke ting fa -
vo re cen en el po si cio na mien to de la pas te le ría Ma yi ta de Ori za ba
S.A. de C.V; se ob ser vó que el 47.0% de la po bla ción to tal (404
usua rios) afir ma re cor dar con fa ci li dad la mar ca de Pas te le ría Ma -
yi ta de Ori za ba S.A. de C.V., a par tir del uso de sus re des so cia les
(Fa ce book e Insta gram), lo cual de mues tra que el mar ke ting di gi -
tal es un mecanismo útil para el posicionamiento de la marca.

Se ob ser vó el im pac to que tie ne el uso de la pá gi na web de Pas -
te le ría Ma yi ta de Ori za ba S.A. de C.V. en sus clien tes, por lo que el
42.0% de la po bla ción re fie re re cor dar con fa ci li dad la mar ca, me -
dian te el uso de esta, coin ci dien do con Na va rro (2021), men cio na
que me jo rar los con te ni dos de las re des so cia les y pá gi na web, be -
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ne fi cia en el po si cio na mien to de la mar ca, así como tam bién
ampliar posteriormente su línea de productos.

De igual for ma, Na va rro (2021), afir ma que, si una em pre sa de -
sea me jo rar su ima gen de mar ca en sus re des so cia les y pá gi na
web, debe ha cer lo me dian te los di fe ren tes ca na les de co mu ni ca -
ción, por lo que es tos con tri bui rán a me jo rar los con te ni dos que se 
co lo quen en las di ver sas pla ta for mas di gi ta les y por con si guien te
se rán atrac ti vos para los clien tes y esto generará valor para el
posicionamiento de la marca.

Por lo an tes des cri to y para res pon der a la pre gun ta de in ves ti -
ga ción: ¿Có mo be ne fi cian las es tra te gias de mar ke ting di gi tal al po -
si cio na mien to de una em pre sa fa mi liar de di ca da a la pas te le ría?, se
lle ga a la de ter mi na ción que se aprue ba la hi pó te sis de tra ba jo, la
cual es que las es tra te gias de mar ke ting di gi tal in flu yen en el po si -
cio na mien to de la em pre sa Pas te le ría Ma yi ta de Ori za ba S.A. de
C.V., por lo que, se ob tu vo una co rre la ción po si ti va re pre sen ta da
por la va ria ble de pen dien te (po si cio na mien to) con un 93.3%, la
cual se aso cia con la va ria ble in de pen dien te (es tra te gias de mar ke -
ting di gi tal) con un 97.5%, por lo tan to, se pue de vi sua li zar la com -
pro ba ción de la hi pó te sis como ver da de ra.

Pos te rior a la im ple men ta ción de las es tra te gias de mar ke ting
di gi tal en la Pas te le ría Ma yi ta de Ori za ba S.A. de C.V. in flu yó de ma -
ne ra po si ti va en el po si cio na mien to de está, ade más, se lo gró ofre -
cer al clien te un víncu lo más cer ca no a tra vés de los di fe ren tes
me dios di gi ta les con la em pre sa, por lo que, se con clu ye que el mar -
ke ting di gi tal im po ne di ver sas for mas de eje cu tar una ad mi nis tra -
ción es tra té gi ca ade cua da para in fluir en el po si cio na mien to de las
or ga ni za cio nes.

Des pués de los ha llaz gos de la in ves ti ga ción se re co mien da a
los di rec ti vos de las em pre sas fa mi lia res lo si guien te: cam biar el
en fo que del mar ke ting tra di cio nal que tie nen por la im ple men ta -
ción de un plan de mar ke ting di gi tal, para que las es tra te gias que
se lle ven a cabo con tri bu yan al po si cio na mien to de la or ga ni za -

37

Impacto del marketing digital en el posicionamiento de empresas familiares: Estudio de caso «Pastelería Mayita»



ción. Por lo que, rea li zar una pla ni fi ca ción an ti ci pa da de to dos los
pro ce di mien tos que se lle va rán a cabo en la es tra te gia, per mi ti rá
te ner un me jor ren di mien to del si tio web y re des so cia les. La in te -
gra ción del de par ta men to de mar ke ting den tro de las áreas fun -
cio na les de la em pre sa, en caso de que no se cuen te con una, ya
que se fa ci li ta ran la dis tri bu ción y di vul ga ción de la marca o
empresa, así como también la asignación de tareas que se
competan realizar dentro de esta.

La me jo ra con ti nua del si tio web y re des so cia les, así como
tam bién el man te ni mien to de es tas, por lo que, es de suma im por -
tan cia para se guir te nien do im pac to, y atrac ción en el mer ca do,
ac tua li za cio nes en los que se pue den sub ir nue vas imá ge nes, vi -
deos, pes ta ñas, e in te rac ción para el im pac to del usua rio y con res -
pec to a las re des so cia les, se su gie re una cons tan te ac tua li za ción
de acuer do con las ten den cias con ti nuas y even tua les que se de sa -
rro llan en cada seg men to de mer ca do, así como tam bién la evo lu -
ción que cada uno de es tos tiene, para así mantener una relación
entre la organización y el cliente.

El pre sen te tra ba jo de in ves ti ga ción se es pe ra que sir va de base
como re vi sión en el tema del im pac to que tie nen las es tra te gias de
mar ke ting di gi tal en el po si cio na mien to de las em pre sas fa mi lia res, 
a quie nes pre ten dan pro fun di zar en este con te ni do den tro de las
or ga ni za cio nes. Como fu tu ras lí neas de in ves ti ga ción se po dría su -
ge rir aden trar más en el tema, a par tir de la si tua ción pre sen ta da en 
el es tu dio, por lo que, pro mo ver di cha in ves ti ga ción, es fun da men -
tal para que toda mi cro, pe que ñas y me dia nas em pre sas (MiPyME)
fa mi lia res, cuen ten ac tual men te con re des so cia les y pá gi na web,
como par te de las es tra te gias de mar ke ting di gi tal, para co mer cia li -
zar, pro mo ver y dis tri buir sus pro duc tos, ser vi cios o mar ca, para así 
al can zar un po si cio na mien to den tro de su mer ca do meta.
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Problemáticas a las que se enfrentan los
emprendedores al comercializar

Dai ra Sa mi ra Lara Cuahua
Ariad na Sar mien to Ra món

Gra cia Aida He rre ra Gon zá lez

Resumen
La pre sen te in ves ti ga ción hace re fe ren cia a las po si bles si tua cio nes a las
que un em pren de dor se en fren ta du ran te el pro ce so de co mer cia li zar. Este 
tra ba jo tie ne como ob je ti vo el iden ti fi car cuá les son las pro ble má ti cas con
las que se en cuen tran los em pren de do res an tes de co mer cia li zar su pro -
duc to y si cuen tan con la for ma ción ade cua do para em pren der. Para al -
can zar el ob je ti vo se rea li zó un es tu dio ex pli ca ti vo con un en fo que
cuan ti ta ti vo me dian te el uso y apli ca ción de un ins tru men to que bus ca ba
ha llar aque llos fac to res que in flu ye ron en el éxi to o fra ca so de em pren di -
mien tos. Se hizo uso y apli ca ción de una en cues ta a em pren de do res asis -
ten te a la Expo Pa ra de en la ciu dad de Ori za ba con el fin co no cer si los
em pren de do res con ta ban con los co no ci mien tos con ve nien tes an tes de
em pren der y cómo ello re per cu tió en el ne go cio. Se pudo con cluir que el te -
ner los co no ci mien tos de como co mer cia li zar re du ce los ries gos de fra ca so
y, el con tar con ellos ayu da en la re so lu ción de las si tua cio nes que se pre -
sen tan al co mer cia li zar un pro duc to y/o servicio.
Pa la bras cla ves: Co mer cia li za ción, em pren di mien to, em pren de do res,
pro duc to, opor tu ni da des.

Abstract
This re search re fers to the pos si ble sit u a tions that an en tre pre neur faces
dur ing the com mer cial iza tion pro cess. The ob jec tive of this work is to
iden tify which are the prob lems that en tre pre neurs en coun ter be fore
com mer cial iz ing their prod uct and if they have the ad e quate train ing to
be come en tre pre neurs. To achieve this ob jec tive, an ex plan a tory study
was car ried out with a quan ti ta tive ap proach through the use and ap pli -
ca tion of an in stru ment that sought to find those fac tors that in flu enced
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the suc cess or fail ure of ven tures. A sur vey was used and ap plied to en tre -
pre neurs at tend ing the Exppo Pa rade in the city of Orizaba to find out if
the en tre pre neurs had the ap pro pri ate knowl edge be fore start ing a busi -
ness and how it af fected the busi ness. It was con cluded that hav ing the
knowl edge of how-to mar ket re duces the risk of fail ure and that hav ing
this knowl edge helps in the res o lu tion of sit u a tions that arise when mar -
ket ing a prod uct and/or ser vice.
Key words: Com mer cial iza tion, en tre pre neur ship, en tre pre neur, prod -
uct, op por tu ni ties. 

1. Introducción
Los em pren de do res re pre sen tan una fac ción de suma im por tan -
cia al in te rior de una eco no mía, esto de bi do a que son ge ne ra do res 
de pro duc tos y ser vi cios que bus can sa tis fa cer pro ble mas o ne ce -
si da des es pe cí fi cas, adi cio nal men te son ge ne ra do res de em pleos
y a su vez son fuen tes de mo vi mien tos de re cur sos que di na mi zan
la eco no mía de una so cie dad su man do que es un me dio de su per -
vi ven cia ante las po si bles cri sis y si tua cio nes cam bian tes.

Solo en Mé xi co, el pa pel de un em pren de dor es de suma im por -
tan cia de bi do a que este be ne fi cia a la eco no mía del país y con tri -
bu ye al de sa rro llo eco nó mi co y so cial del te rri to rio na cio nal
(Ji mé nez Alman za, Cal de rón Cam pos, & Ver gas Her nán dez, 2017). 
Empren der en oca sio nes para el pú bli co es: ya lo ten go, aho ra ¿Có -
mo lo ven do? “sa ber que las ven tas son el com bus ti ble de cual -
quier em pre sa y tam bién de to dos los nue vos em pren de do res”
(Sal da ña Nu ñez, 2021, pág. 3) por lo que se cen tran mu chas ve ces
los em pren de do res en la idea de cómo ven der y se ol vi dan de que
exis ten as pec tos que de ben ha cer an tes de co mer cia li zar, como
sa ber qué tipo de nor ma re quie re su pro duc to, si re quie re cer ti fi -
ca cio nes, los aspectos legales de como patentar su idea, además a
qué tipo de mercado se van a introducir.

El em pren di mien to se des cri be como una for ma de in te gra ción
so cial, hu ma na y eco nó mi ca, con el ob je ti vo de im ple men tar ini cia -
ti vas crea ti vas que per mi tan apro ve char las opor tu ni da des que se
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pre sen tan en el en tor no. A cau sa de la pan de mia, ac tual men te la pa -
la bra ‘in no va ción’ está de moda y es uti li za da por em pren de do res,
in dus tria les, edu ca do res, aca dé mi cos, po lí ti cos, au to ri da des gu ber -
na men ta les, en tre otros (Va len zue la & Va len zue la, 2015, pág. 404).
Esto quie re de cir que de bi do a esta cri sis han sur gi do mu chos avan -
ces cien tí fi cos y tec no ló gi cos ya que en si tua cio nes di fí ci les se ac ti -
va el ins tin to de su per vi ven cia, (Ca sa no va, 2020).

Como ya se men cio na ba los em pren de do res re pre sen tan ser
un me dio de su per vi ven cia en tiem pos de cri sis de bi do a las ma ne -
ras crea ti vas que tien den a te ner en la bús que da de opor tu ni da des 
y el cómo lle var las cabo, sin em bar go, es tos pue den lle gar a ca re -
cer de los co no ci mien tos ne ce sa rios de todo aque llo que con lle va
el rea li zar un pro ce so pre vio a la co mer cia li za ción de un pro duc to. 
Sin el co no ci mien to de di chos ele men tos, así como de otros más
que se men cio nan en el tra ba jo de in ves ti ga ción pue den ser el
origen que propicia el fracaso de la comercialización del producto.

En esta in ves ti ga ción se pre sen ta una re vi sión teó ri ca ha cia los 
co no ci mien tos bá si cos, con los que se con si de ra un em pren de dor
debe de con tar an tes de ini ciar con la co mer cia li za ción de su pro -
duc to, lo que po dría re pre sen tar una dis mi nu ción de los ries gos
de fra ca so, en otras pa la bras, esta in ves ti ga ción tie ne el fin, iden ti -
fi car cuá les son las pro ble má ti cas a las que se en cuen tran los
emprendedores antes de comercializar su producto.

2. Revisión de la literatura
Sien do los em pren de do res un fe nó me no que des pier ta el in te rés
de in ves ti gar se en cuen tran di fe ren tes áreas que han ini cia do es -
tu dios en fo ca dos en di fe ren tes áreas como lo es la eco nó mi ca, psi -
co ló gi ca, e in clu si ve des de una pers pec ti va cien tí fi ca, lo que dio
como re sul ta do di fe ren tes pers pec ti vas de lo que sig ni fi ca un em -
pren de dor y en su de fec to la ac ción que rea li zan que se ría el em -
pren der.

En la dé ca da de los 80 el cre ci mien to eco nó mi co se en con tra ba
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o de pen día del de sa rro llo de las gran des em pre sas, no obs tan te
es tu dios re cien tes y opi nio nes de gran des em pre sa rios nos di cen
que en la ac tua li dad la eco no mía se en cuen tra en base a las pe que -
ñas y me dia nas em pre sas sien do es tas los prin ci pa les mo to res de
la eco no mía mun dial, sien do los ne go cios na cien tes como in di ca -
do res de de sa rro llo eco nó mi co y so cial (Au dretsch & Keil bach,
2004; Wen ne kers et al, 2005 ci ta do en Gar cía Ma cías, Ze rón Fé lix,
& Sán chez To var, 2018).

Bajo este mis mo con cep to Acs y Mu ller (20008), Van Praag y
Vers loot (2007) nos di cen que las nue vas em pre sas que lo gran so -
bre vi vir y cre cer de ma ne ra sig ni fi ca ti va son aque llas que con tri -
bui rán al bie nes tar de un país, por lo cual los pri me ros años de vida
de una em pre sa sig ni fi ca rían su fu tu ro. De esta ma ne ra el em pren -
di mien to es pre sen ta do como la po si ble so lu ción a los pro ble mas,
que una na ción en fren ta, como lo es el de sem pleo, el de sa rro llo eco -
nó mi co y el fo men to de la in no va ción (ci ta do en Gar cía Ma cías, Ze -
rón Fé lix, & Sán chez To var, 2018).

Esto ha lle va do a la es pe cia li za ción de nue vas líneas de in ves ti -
ga ción del fe nó me no del em pren di mien to, como; Gar ter (1985) ob -
ser vó que este fe nó me no se en cuen tra en el na ci mien to de las
em pre sas, don de el em pre sa rio debe hacer uso de sus ha bi li da des
para que las or ga ni za cio nes pue dan ge ne rar un ren di mien to; de
igual Fé lix, Hus ted & Aig ner (2017) con una li nea de in ves ti ga ción
que se en fo ca al auge del em pren di mien to so cial (ci ta do en Gar cía,
Ze rón, & Sán chez, 2018); con otro en fo que Va len zue la-Klag ges, Va -
len zue la-Klag ges, & Ira rra za val , (2018) pre sen tan una in ves ti ga -
ción que bus ca el des cri bir la re la ción del de sa rro llo em pren de dor
con la va ria bles que in flu yen en el pro ce so; y de igual ma ne ra Gar -
cía, Ze rón, & Sán chez, (2018) pre sen tan una in ves ti ga ción que se
en fo ca en ana li zar los fac to res del en tor no que con di cio nan la apre -
tu ra em pre sa rial y en su de fec to el em pren di mien to en Mé xi co.
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Emprendimiento

En la ac tua li dad em pren der com pren de un sin fín de co sas que en
con jun to son de im por tan cia para la so cie dad, es de cir, em pren -
der es ge ne rar em pleos, pro duc tos y ser vi cios, sa tis fa cien do las
ne ce si da des de las per so nas que a su vez bus ca ob te ner in no va -
cio nes ya que se ría esta la he rra mien ta cla ve para con si de rar algo
como em pren di mien to o en su efec to a una per so na como em -
pren de dor. Bajo este con tex to este fe nó me no des pier ta la cu rio si -
dad de di ver sas áreas de in ves ti ga ción, esto de bi do a las
ca rac te rís ti cas que pre sen tan los em pren de do res, ante el ma ne jo
de las di fe ren tes si tua cio nes que sig ni fi can en tra en el mun do de
los ne go cios.

El com pren der la esen cia de lo que es un em pren de dor, a tra -
vés de los años ha des per ta do la cu rio si dad de las di fe ren tes dis ci -
pli nas que es tu dian el com por ta mien to del ser hu ma no, por tal
ra zón, se en cuen tran una gran va rie dad de di fe ren tes con cep tos
úni cos de lo que sig ni fi ca el ser em pren de dor y a su vez el acto que
efec túan, es de cir, el em pren di mien to en sí. El em pren der des de
fue ra se pue de ver como un con jun to de ac cio nes re la ti va men te
crea ti vas que son di rec cio na das a la bús que da de sa tis fa cer una si -
tua ción. Un em pren di mien to es el acto esen cial de crear una nue -
va en tra da me dian te el in gre so a un mer ca do nue vo o es ta ble ci do
ya sea con al gún bien o ser vi cio de igual ma ne ra nue vo o exis ten te
(Lump kin y Dess 1996 ci ta do en Hoz Ro sa les 2019, pág. 37). La
con cep ción de lo que son las ca rac te rís ti cas de un em pren de dor,
va rían se gún sea la per so na que lo des cri ba, por lo cual, en este
punto desde el punto de vista de algunos autores expertos en el
tema, se mencionan algunas de ellas.

Como em pren de dor se dice que es una per so na ca paz de ex plo -
rar opor tu ni da des y po seer las ha bi li da des ne ce sa rias para con ce -
bir y de sa rro llar nue vos con cep tos de ne go cios; es de cir, por su
con fian za en sí mis mo, tie ne la ven ta ja de uti li zar las ca pa ci da des
y re cur sos a su al can ce para iden ti fi car y ges tio nar pro ble mas y
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opor tu ni da des (Alca raz Ro drí guez, 2011). En otras pa la bras, todo
em pren de dor debe po seer un con jun to de ha bi li da des y ap ti tu des
que lo ayu den a te ner un co rrec to ma ne jo de su ne go cio y po der
ate ner se ante los po si bles ries gos/pro ble mas que pue dan sur gir.
Los em pren de do res de ben te ner en cuen ta que el he cho de em -
pren der no es sim ple men te una ini cia ti va con fi nes de lu cro, sino
que va mu cho más allá en los úl ti mos años, dis tin tos es tu dios han
apor ta do abun dan tes evi den cias so bre la con tri bu ción de los nue -
vos em pren di mien tos al cre ci mien to eco nó mi co, a la ge ne ra ción
de pues tos de tra ba jo y a la in no va ción (Mes si na, et al, 2018). 

Factores que inciden en el éxito o fracaso del emprendedor

La de ci sión de em pren der con lle va el que la per so na que toma la
ini cia ti va de rea li zar el acto de em pren der ten ga con si go un con -
jun to de cua li da des que le ayu den en el apro ve cha mien to de la
opor tu ni dad ob ser va da, pero de igual ma ne ra re quie re que la per -
so na asu ma los ries gos que im pli ca el sa cri fi car re cur sos fi nan cie -
ros, ma te ria les y hu ma nos el em pe zar el pro ce so de co mer cia li zar.

La mer ca do tec nia nos dice que cuan do se pre ten de em pe zar a
co mer cia li zar un bien o ser vi cio de be mos de ase gu rar nos que tan
fac ti ble es la idea para po der arries gar se, y para ase gu rar tal cosa
se de ben de to mar en cuen ta el en tor no que ro dea tan to a la per so -
na que de sea rea li zar este pro ce so como aque llo que va a ofre cer,
es aquí en don de nos en con tra mos con di fe ren tes fac to res o si tua -
cio nes que in ter fie ren en el de sa rro llo de lle var un bien o ser vi cio
a un mer ca do. Por ejem plo, exis ten de acuer do con Ca bra (2015),
di fe ren tes áreas para es tos obstáculos (factores o situaciones) los
cuales son los siguientes:° A ni vel in di vi dual: ru ti na y pe re za, re pe ti ción de ex pe rien -

cias, cul tu ra y edu ca ción, ape go a con ven cio na lis mos, te mor
a lo des co no ci do y mie do al ri dícu lo.° Obstácu los im pues tos por la or ga ni za ción mis ma: pre cio de
equi vo car se, pro nós ti cos de frus tra ción, re pu ta ción lo gra -
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da, pre sión para pro du cir, afán de mos trar re sul ta dos tan gi -
bles, fal ta de es tí mu lo a la crea ti vi dad.

Ha cien do un en fo que sólo al ni vel in di vi dual, al gu nos de los
fac to res iden ti fi ca dos que pue den lle gar a de ter mi nar el éxi to o
fra ca so de un emprendedor son:
a) La per cep ción del em pren de dor so bre la in no va ción
b) Cul tu ra y so cie dad
c) Go bier no e im pues tos 

De igual ma ne ra, exis ten otros fac to res que ha cen re fe ren cia a
los co no ci mien tos ne ce sa rios que debe po seer un em pren de dor
para co mer cia li zar a con ti nua ción se men cio nan algunos de estos
temas:

Mercado

Para in tro du cir se en el tó pi co, la de fi ni ción de mer ca do se des cri -
be a par tir de la pers pec ti va de Fis her y Espe jo (2011) que, des de
su pun to de vis ta mer ca do ló gi co, ex pli can que un mer ca do es
aquel don de in te rac túan con su mi do res rea les y po ten cia les de un
pro duc to o ser vi cio y que a su vez de ben in te rac tuar tres ele men -
tos que son:° Una o va rias per so nas que cuen tan con ne ce si da des y de -

seos que de ben ser sa tis fe chos.° Un pro duc to que lo gre sa tis fa cer esas ne ce si da des.° Indi vi duos que pro por cio nan pro duc tos a los ne ce si ta dos a
cam bio de una re mu ne ra ción.

Mezcla de mercadotecnia

Se en tien de como mez cla de mer ca do tec nia al “con jun to de he rra -
mien tas tác ti cas con tro la bles de mer ca do tec nia que la em pre sa
com bi na para pro du cir una res pues ta de sea da en el mer ca do meta.
La mez cla de mer ca do tec nia in clu ye todo lo que la em pre sa pue de
ha cer para in fluir en la de man da de su pro duc to” (Kot ler &
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Armstrong, ci ta do en Díaz Pé rez, 2019, pág. 2). La mez cla de mer ca -
do tec nia está con for ma da por: pla za, pre cio, pro duc to y pro mo ción.

Aspectos políticos y legales

El éxi to o fra ca so de un em pren di mien to no pue de ser en ten di do
sin el he cho de con si de rar que el cre ci mien to de este se ve afec ta -
do por las con di cio nes con tex tua les na cio na les, es de cir, los mar -
cos ins ti tu cio na les in te rac túan tan to con in di vi duos como con
or ga ni za cio nes, por tan to, la ac ti vi dad de un ne go cio debe ser in -
ser ta da den tro de un con tex to eco nó mi co, so cio cul tu ral y le gal de
un país (Au tio &Acs 2010; Baughnn, Chua & Neu pert, 2006 ci ta dos 
por Gar cía y otros, 2018).

Bajo este con tex to, con si de ran do que exis ten va rie dad de pro -
ce so le ga les que se de ben lle var y to mar en cuen ta al mo men to de
ini ciar un em pren di mien to como lo es el re gis tro de pro pie dad,
per mi so de cons truc ción (re mo de la ción), per mi sos de ven ta (al gu -
nos pro duc tos), en tre otros trá mi tes que lle gan a pre sen tar un pro -
ble ma para el pro ce so de co mer cia li za ción ya sea por sus cos tos,
por el tiem po re que ri do, o por los con fu sos que lle gan a ser para
cum plir con ellos. Algu nas le yes y nor mas por to mar en cuen ta se -
rían:° Ley de pro tec ción al con su mi dor° Ley de Pro pie dad Indus trial ° Ley fe de ral de pro tec ción de da tos° Nor mas so bre las es pe ci fi ca cio nes de los pro duc tos° Nor mas de eti que ta do

Financiamiento 

Se en tien de como el pro ce so por el que se pro por cio na ca pi tal a
una em pre sa o per so na para uti li zar en un pro yec to o ne go cio, es
de cir, re cur sos como di ne ro y cré di to para que pue da eje cu tar sus
pla nes (BBVA, s.f.).

El fi nan cia mien to es uno de los fac to res de ma yor im por tan cia
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para de ter mi nar el éxi to o fra ca so de un em pren di mien to es el fi -
nan cia mien to, esto de bi do a que los em pren de do res bus can o re cu -
rren al apo yo fi nan cie ro de las di ver sas fuen tes como lo son los
ban cos, pres ta do res e in clu so apo yos del go bier no, de pen dien do de 
cuál sea su me jor op ción o la más via ble de acuer do a sus si tua cio -
nes, y cuan do no bus can el apo yo re cu rren al au to fi nan cia mien to ya 
sea me dian te aho rros o de fi nan cia mien to in for ma les como lo son
la fa mi lia.

La comercialización

La co mer cia li za ción es la ac ción de ven der, se pue de de fi nir como
el con jun to de ac ti vi da des y pro ce sos para in tro du cir un bien a un
mer ca do, en otras pa la bras, es el acto de pla near, or ga ni zar, di ri gir 
y con tro lar to das aque llas ac ti vi da des o ac cio nes ne ce sa rias que
per mi tan po ner a la ven ta un pro duc to o ser vi cio en el lu gar y mo -
men to ade cua do en un mer ca do para que lo co noz can y/o con su -
man.

Esta a su vez con lle va un pro ce so el cual, de acuer do con Acos -
ta, Sa las, Ji mé nez, & Gue rra (2018) nos men cio nan que el ven der
(co mer cia li zar), cons ta de sie te eta pas fun da men ta les, las cuales
serían:
1. Pre pa ra ción
2. Con cer ta ción de la vi si ta
3. Con tac to y pre sen ta ción
4. Son deo y ne ce si da des
5. Argu men ta ción
6. Obje cio nes
7. Cie rre

Tipos de Mercados

Otro as pec to que los em pren de do res de ben de te ner muy pre sen te
es que, cuan do de sean co mer cia li zar un pro duc to de ben de sa ber a
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qué mer ca do quie ren in tro du cir lo y de acuer do con Quin ta na Na va -
rro (2017) te ne mos la si guien te cla si fi ca ción de mer ca dos:
a) Se gún el co no ci mien to y ac ti tud del usua rio: Po ten cial, real, no

mo ti va do, cau ti vo y li bre.
b) De acuer do con la na tu ra le za del pro duc to: De pro duc tos agro -

pe cua rios y del mar, de ma te rias pri mas, de pro duc tos téc ni cos 
o in dus tria les, de pro duc tos ma nu fac tu re ros y de ser vi cios.

c) Se gún las ca rac te rís ti cas de los com pra do res: De con su mo (in -
me dia to, du ra de ro), de ser vi cios, in dus tria les.

Competencia 

Aho ra bien, para rea li zar un aná li sis de com pe ten cia pri me ro se
de ben ha cer las si guien tes pre gun tas: ¿Quié nes son nues tros com -
pe ti do res? ¿Y nues tros com pe ti do res po ten cia les? ¿Cuá les son las
po si cio nes de los com pe ti do res ya es ta ble ci dos en el mer ca do?
¿Cuá les son sus ob je ti vos? ¿Cuá les son sus es tra te gias a cor to y a
lar go pla zo? ¿Có mo ven den? ¿Có mo evo lu cio nan? ¿Cuá les son sus
de bi li da des y for ta le zas? (Co nek ti ca, 2020).

Fi nal men te, se men cio na como pun to im por tan te que:

“El aná li sis de to dos esos ele men tos per mi ti rá te ner una in for ma -
ción más de ta lla da y pre ci sa so bre la si tua ción real del ne go cio, si
con vie ne o no arries gar se a lan zar un nue vo pro duc to al mer ca do, si
real men te está re la cio na do con el clien te, si cum ple con sus ex pec ta -
ti vas, si lo gra rá po si cio nar se en el mer ca do, si exis te al gún fac tor di -
fe ren cia dor ante la com pe ten cia, en tre otros da tos que sur gi rán
lue go del aná li sis pro fun do” (Suá rez, 2021, p.20).

Elección de la estrategia 

La co mer cia li za ción es la es tra te gia que hace uso de la psi co lo gía
hu ma na, re pre sen ta un con jun to de nor mas que se ne ce si ta te ner
en cuen ta para ha cer cre cer una em pre sa. La de ci sión de la co mer -
cia li za ción in vo lu cra cua tro com po nen tes: (Rizo, 2017, ci ta do por
Zea Ba raho na, Cruz Vi dau rre, & Lu cas Lu cas, 2022).° Cuan do (mo men to),
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° Dón de (ubi ca ción geo grá fi ca),° A quién (mer ca dos meta)° Y cómo (es tra te gia de co mer cia li za ción)
El con cep to de es tra te gia pro vie ne de la pla nea ción en prác ti ca 

como prin ci pal con cep to la in cre men ta ción de ga ran tías para
man te ner se en un ám bi to de com pe ten cia y ven ta ja, con la mis ma
uti li dad de re cur sos, aho ra bien, “la es tra te gia de co mer cia li za -
ción es una he rra mien ta que tie ne como ob je ti vo lo grar una guía
de tra ba jo ca paz de per mi tir pla ni fi car, or ga ni zar, di ri gir y con tro -
lar las es tra te gias co mer cia les que se di se ñan a par tir de la rea li -
za ción de un diag nós ti co” (ZeaBarahona, C. A., Cruz-Vidaurre, M.
I., & Lucas-Lucas, M. G., 2022, p.321).

La pues ta en prác ti ca de una es tra te gia va en di rec ción sis te -
má ti ca a las cam bian tes con di cio nes del en tor no y se ma te ria li za
como po lí ti ca prin ci pal de una em pre sa a tra vés de sus dis tin tos
com po nen tes, los cua les son: el cam po de ac ti vi dad, las ca pa ci da -
des dis tin ti vas, las ven ta jas competitivas y la sinergia (Bayón,
2019).

3. Metodología
Con el fin de com pro bar o re cha zar la hi pó te sis de in ves ti ga ción, la 
cual es: “El des co no ci mien to de la re so lu ción de las pro ble má ti cas
a las que se en fren tan los em pren de do res an tes de co mer cia li zar
su pro duc to, es un fac tor que pro pi cia el fra ca so de la co mer cia li -
za ción”, se pro ce dió con la prue ba de cam po en don de las pre gun -
tas iban en fo ca das a la pre gun ta de in ves ti ga ción del pro yec to que
es de tec tar, ¿Cuá les son las pro ble má ti cas a las que se en fren ta un
em pren de dor al in ten tar co mer cia li zar su pro duc to?. Di cha prue -
ba de cam po fue a ma ne ra de caso de es tu dio el cual se ex pli ca en
los si guien tes puntos.

Tipo de estudio

El tipo de es tu dio que se rea li zó fue ex pli ca ti vo ya que el ob je ti vo
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del tra ba jo era co no cer si los em pren de do res con ta ban con los co -
no ci mien tos ade cua dos para po der co mer cia li zar su pro duc to o
en su de fec to cómo el des co no ci mien to re per cu tió en su ne go cio;
res pec to al mé to do que se uti li zó fue el cuan ti ta ti vo dado que se
rea li za ron en cues tas para ob te ner la in for ma ción y da tos ne ce sa -
rios a em pren de do res me dian te un es tu dio de caso en la ciu dad de 
Ori za ba, Ver. En el even to Exppo Pa ra de, pos te rior men te di chos
re sul ta dos se ilus tra ron en grá fi cas con ayu da del pro gra ma Mi -
cro soft Excel. 

Estudio de caso

Res pec to a la mues tra de po bla ción, esta de bía cum plir con las ca -
rac te rís ti cas de ser em pren de do res que ofre cie ran un pro duc to,
ade más de ser los due ños del ne go cio; si es tos cum plían con di -
chas ca rac te rís ti cas po dían ser su je tos de es tu dio de la in ves ti ga -
ción. To das las en cues tas se rea li za ron en la Exppo Pa ra de el cual
es un even to que se rea li za año con año en la ciu dad de Ori za ba,
Ver. Don de acu den em pren de do res de di fe ren tes ín do les como,
por ejem plo, em pren de do res de ar te sa nías, ac ce so rios, pro duc tos 
del mun do del ani me, pro duc tos na tu ris tas, etc. por lo que cum -
plía con las ex pec ta ti vas de em pren de do res para po der en cues tar, 
el even to se rea li zó el día 15 de mayo del 2022.

4. Resultados
A con ti nua ción de mues tran los re sul ta dos ob te ni dos me dian te la
apli ca ción de en cues tas, re pre sen ta do por grá fi cas.

En pri me ra es tan cia se ob tu vie ron da tos de mo grá fi cos de los
en cues ta dos, como lo es el gé ne ro, edad y su escolaridad.
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Gráfica 1. Género.

Fuente: Elaboración propia.

Gráfica 2. Edad.

Fuente: Elaboración propia.

Gráfica 3. Escolaridad.

Fuente: Elaboración propia.

Se pue de apre ciar en las grá fi cas que los da tos de mo grá fi cos
mues tran que un 59% de los en cues ta dos per te ne cían al gé ne ro
fe me ni no, mien tras el 41% res tan te per te ne cía al mas cu li no. En
cuan to a la edad, se pudo ob ser var que la ma yo ría de los en cues ta -
dos se en cuen tra en un ran go de en tre los 21 a 25 años y en la es -
co la ri dad un 88% de los en cues ta dos cuen tan con el gra do
uni ver si ta rio y el 12% res tan te el gra do de ba chi lle ra to, por lo
cual en un ini cio esto sig ni fi ca ría que las res pues tas pro por cio na -
das sean más con cre tas y de acuerdo a los temas tratados en el
desarrollo de la investigación.
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Para po der con ti nuar con el cues tio na rio, se apli có una pre -
gun ta de con trol a los em pren de do res, con el fin de sa ber si los su -
je tos de es tu dio eran los co rrec tos para lo grar la fac ti bi li dad del
tra ba jo. A con ti nua ción, se apre cian las grá fi cas de los re sul ta dos
ob te ni dos a las pre gun tas dón de se bus có el sa ber si los em pren -
de do res tenían los saberes previos al emprender:

Gráfico 4. ¿Tenías conocimientos previos de
como comercializar tu producto?

Fuente: Elaboración propia.

Gráfica 5. ¿Sabías que tu producto debe ir
enfocado a un público en general?

Fuente: Elaboración propia.

Gráfica 6. ¿Sabías que tenías que hacerle
publicidad y promoción a tu producto? 

Fuente: Elaboración propia.
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Dado los re sul ta dos ob te ni dos, en las tres pri me ras pre gun tas
para sa ber sí los em pren de do res te nían co no ci mien to para po der
co mer cia li zar su pro duc to, el re sul ta do es que, si sa bían que el pro -
duc to debe ir en fo ca do a un pú bli co es pe cí fi co, ade más de in di car
que si te nían el co no ci mien to para ha cer le pu bli ci dad y pro mo ción
a su pro duc to. La ma yo ría de los em pren de do res res pon die ron que, 
si con ta ban con di chos co no ci mien tos, lo que des de un ini cio ya iba
mar can do la di fe ren cia en el caso de es tu dio, ya que no se es pe ra -
ban di chos re sul ta dos y me nos des de las pri me ras pre gun tas del
cues tio na rio.

Se pro ce dió con las si guien tes pre gun tas del cues tio na rio, las
cua les fueron:

Gráfica 7. ¿Sabías que existen cuestiones legales
para comercializar tu producto? 

Fuente: Elaboración propia.

Gráfica 8. ¿Sabías que existen diferentes maneras de obtener
financiamiento para tú negocio?

Fuente: Elaboración propia.
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Gráfica 9. ¿Estudiaste la competencia que ibas
a tener al comercializar tu producto?

Fuente: Elaboración propia.

En este pun to de la en cues ta era im po si ble ne gar que la ma yo ría 
de los em pren de do res te nían los co no ci mien tos de todo lo que se
les es ta ba pre gun tan do, en es pe cí fi co en este apar ta do la ma yo ría
res pon die ron que, sí sa bían que exis ten cues tio nes le ga les para co -
mer cia li zar un pro duc to, asi mis mo que co no cen ma ne ras para po -
der ob te ner un fi nan cia mien to y un 71% res pon dió que sí es tu dió a
la com pe ten cia que iban a te ner al co mer cia li zar su pro duc to.

Las últi mas pre gun tas te nían como ob je ti vo sa ber la si tua ción
de su ne go cio ac tual men te, si es ta rían dis pues tos a vol ver a em pe -
zar re for zan do sus co no ci mien tos si tu vie ran la opor tu ni dad de
po der ha cer lo y tam bién sa ber cómo su pie ron que era el mo men to 
idó neo para ini ciar con la co mer cia li za ción de su pro duc to:

Gráfica 10. ¿Cómo supiste cuando era el momento, lugar y mercado
meta adecuado para iniciar la comercialización de tu emprendimiento? 

Fuente: Elaboración propia.

56

Innovación y transformación en las ciencias administrativas / Una visión holística



Gráfica 11. Actualmente, ¿En qué situación se encuentra tu negocio?

Fuente: Elaboración propia.

Gráfica 12. Si pudieras empezar de nuevo, ¿Buscarías como fortalecer
los conocimientos que se mencionaron en esta encuesta?

Fuente: Elaboración propia.

Con un 59% de los em pren de do res, la ma yo ría de los em pren -
de do res res pon die ron que no sa bían que era el mo men to in di ca do
para em pe zar con su em pren di mien to, sin em bar go se ani ma ron a
ha cer lo, mien tras que un 41% de los en cues ta dos res pon die ron
que si sa bían que era el mo men to idó neo de bi do a que rea li za ron
un plan de ne go cios, en este pun to ya es ta ba que dan do cla ro que los 
em pren de do res te nían co no ci mien to de lo que se les pre gun tó, sin
em bar go no eran co no ci mien tos es pe cí fi cos; res pec to a la si tua ción
en la que se en con tra ba su ne go cio, el 76% de los en cues ta dos res -
pon die ron que se en con tra ba su ne go cio en una si tua ción es ta ble,
un 6% que es ta ba en una si tua ción de li ca da y un 18% solo res pon -
die ron que otro. Por úl ti mo, se les pre gun tó si tu vie ran la opor tu ni -
dad de vol ver a em pe zar con su em pren di mien to, si bus ca rían la
ma ne ra de for ta le cer los co no ci mien tos que se les pre gun ta ron en
el cues tio na rio, por lo que la ma yo ría con un 82% res pon die ron
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que, si bus ca rían re for zar sus co no ci mien tos, un 12% que tal vez y
sólo un 6% di je ron que no a esta pre gun ta.

5. Conclusiones
Una vez ana li za das to das las res pues tas de los em pren de do res en -
cues ta dos, se lle gó a la con clu sión de que la ma yo ría de los em -
pren de do res que res pon die ron que si con ta ban con di chos
co no ci mien tos que se les pre gun ta ron, no eran co no ci mien tos es -
pe cia li za dos o es pe cí fi cos de cada uno de los fac to res sino que so -
la men te eran co no ci mien tos de ma ne ra ge ne ral, por lo que
to man do en cuen ta ese im por tan te fac tor, el tra ba jo de in ves ti ga -
ción se guía sien do de gran uti li dad para los nue vos em pren de do -
res en el mer ca do y tam bién para las per so nas que pre ten den
co mer cia li zar un pro duc to en el mer ca do, por lo que se con clu ye
que no se re cha za la hi pó te sis: El des co no ci mien to de la re so lu -
ción de las pro ble má ti cas a las que se en fren tan los em pren de do -
res an tes de co mer cia li zar su pro duc to, es un fac tor que pro pi cia
el fra ca so de la co mer cia li za ción; sin em bar go, se hace un pa rén te -
sis para una in ves ti ga ción fu tu ra ya que se apre cia en los re sul ta -
dos que los em pren de do res que si te nían los co no ci mien tos
pre vios ge ne ra les para co mer cia li zar, eran los que con ta ban con
un gra do de es tu dios uni ver si ta rio, por lo que no so la men te les re -
sul tó más sen ci llo re sol ver los pro ble mas a los que se en fren ta ron
al co mer cia li zar, sino que tam bién es ta ban ac tual men te en una si -
tua ción es ta ble ha blan do de su ne go cio, mien tras que los em pren -
de do res con un gra do de es tu dios in fe rior, es ta ban en una
si tua ción de li ca da e in clu si ve al gu nos ya iban a ce rrar su ne go cio,
es por eso que se bus ca en un fu tu ro re la cio nar el gra do de es tu -
dios como un fac tor de éxi to de los em pren de do res. 

Fi nal men te se ha cen re co men da cio nes a los em pren de do res o
per so nas que de seen emprender: ° No co mer cia li zar sin los co no ci mien tos ne ce sa rios para ha -

cer lo.
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° Rea li zar un plan de ne go cios de fi ni do.° Estu diar la com pe ten cia que se va a te ner en el mer ca do.° Rea li zar el ci clo de vida de su pro duc to.° Obte ner el fi nan cia mien to para su ne go cio de ma ne ra se gu -
ra y fac ti ble.° Dar su pro duc to a un pre cio jus to y al can za ble.° Co no cer muy bien el mer ca do al que de seen aden trar se.° Etc.
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SECCIÓN 2

Inno va ción y trans for ma ción en 

la ges tión del ta len to hu ma no

en las or ga ni za cio nes





Propuesta de modelo de inmersión
laboral para minimizar la rotación

Alfon so Cor tés Con tre ras
Li lia na Ama dor Angón

Resumen
La si guien te pro pues ta de un mo de lo de in mer sión la bo ral se di se ñó con el
fin de po der brin dar le al de par ta men to de ta len to hu ma no de una or ga ni -
za ción una he rra mien ta que ges tio ne la ro ta ción de ma ne ra con tro la da,
de bi do a que el mal ma ne jo de di cha ro ta ción se pre sen ta como una de bi li -
dad para las or ga ni za cio nes ya que no per mi te el apro ve cha mien to del ta -
len to hu ma no, lo que de ri va a la sa li da de los co la bo ra do res, lo cual
con lle va a pro ble má ti cas en la pro duc ción y gas tos por nue vas con tra ta -
cio nes; por lo tan to el mo de lo bus ca es tan da ri zar y con tro lar la sa tis fac -
ción la bo ral de los co la bo ra do res al igual que me dir su evo lu ción en
co no ci mien tos, ha bi li da des y ap ti tu des de los nue vos in gre sos de la em pre -
sa me dian te eva lua cio nes las cua les con ta ran con fac to res bá si cos y de es -
pe cia li za ción, sien do es tas pro gra ma das en sus pri me ro 3 me ses de
ac ti vi da des la bo ra les y te nien do un con trol en base a un cro no gra ma sis -
te ma ti za do, di cho mo de lo tie ne como fi na li dad el apro ve cha mien to del ta -
len to hu ma no por lo cual pre sen ta un sis te ma que le per mi te a la
or ga ni za ción me dir el ren di mien to de los co la bo ra do res, esto con el ob je -
ti vo de brin dar áreas de opor tu ni dad y de me jo ra con ti nua dentro de la
empresa.
Pa la bras cla ve: Inmer sión, Co la bo ra do res, Ro ta ción, Eva lua cio nes y fac -
to res.

Abstract
The fol low ing pro posal of a la bor im mer sion model was de signed in or der
to be able to pro vide the hu man tal ent de part ment of an or ga ni za tion
with a tool that man ages ro ta tion in a con trolled man ner, be cause the
mis man age ment of said ro ta tion is pre sented as a weak ness for or ga ni za -
tions since it does not al low the use of hu man tal ent, which leads to the de -
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par ture of em ploy ees, which leads to prob lems in pro duc tion and ex penses 
for new hires; There fore, the model seeks to stan dard ize and con trol the
job sat is fac tion of the em ploy ees as well as to mea sure their evo lu tion in
knowl edge, skills and ap ti tudes of the com pany's new em ploy ees through
eval u a tions which will have ba sic and spe cial iza tion fac tors, these be ing
pro grammed in its first 3 months of work ac tiv i ties and hav ing a con trol
based on a sys tem atized sched ule, this model has the pur pose of tak ing ad -
van tage of hu man tal ent for which it pres ents a sys tem that al lows the or -
ga ni za tion to mea sure the per for mance of the col lab o ra tors, this with the
ob jec tive of pro vid ing ar eas of op por tu nity and con tin u ous im prove ment
within the com pany.
Key words: Im mer sion, Em ploy ees, Ro ta tion, Eval u a tions, and fac tors.

1. Introducción
Este mo de lo de in mer sión la bo ral na ció por la ne ce si dad de una
em pre sa pro ce sa do ra de ali men tos que por so li ci tud para esta in -
ves ti ga ción per ma ne ce rá anó ni ma, la cual se lo ca li za en For tín
Ver. Te nien do un to tal de 6,000 co la bo ra do res su man do to dos los
gru pos pe cua rios, ali men tos de ga na do y plan ta cio nes de azú car,
du ran te la apli ca ción del mo de lo pi lo to del mo de lo de in mer sión
la bo ral se abar co so la men te al gru po pro ce sa dor de ali men tos,
sien do apli ca da a di cha cede lo ca li za da en For tín Ver; te nien do los
pri me ros re sul ta dos en el mes de Mar zo del 2022, como par te del
pro ce so ini cial la em pre sa so li ci to una pro pues ta para ob te ner un
con trol en su ro ta ción, de bi do a que en el pe rio do 2019 a 2021 su
tasa de ro ta ción se ha bía ele va do y está pro vo ca da re tra sos en la
pro duc ción y gas tos en re clu ta mien to.

De ri va do de ello, se ini cia este aná li sis iden ti fi can do como es que
des de el ini cio de la re vo lu ción in dus trial en 1760, se co men zó a teo -
ri zar so bre la im por tan cia que te nía la mano hu ma na en las fá bri cas
de pro duc ción en masa, pero no fue has ta la lle ga da del teó ri co Fre -
de rick W. Tay lor en el año 1878 que me dian te su me to do lo gía de la
cien cia ad mi nis tra ti va y su teo ría co no ci da como tay lo ris mo, que
sem bró las ba ses de la ges tión del ta len to hu ma no, de bi do a la ne ce -
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si dad de las or ga ni za cio nes por au men tar la pro duc ti vi dad; to das las
or ga ni za cio nes pre sen tan una fi na li dad de ter mi na da pu dien do ser
lu cra ti va o no y para lo grar la ne ce si tan te ner una ar mo nía en tre los
ob je ti vos de la or ga ni za ción y los in di vi dua les de su per so nal, pues es 
im por tan te te ner en con si de ra ción la ne ce si dad hu ma na y su bús -
que da por el cum pli mien to de sus ne ce si da des (Bou zas & Re yes,
2019).

La ro ta ción de per so nal se pre sen ta como una de las gran des
pro ble má ti cas en el am bien te em pre sa rial, sien do algo que mu -
chas em pre sas bus can de te ner, pero al gu nas no en tien den por
qué esta no fre na a pe sar de im ple men tar me di das que bus can
con tro lar la, por lo cual sur ge la si guien te pre gun ta ¿Qué tan con -
tro la ble es la ro ta ción? Por ello sur ge el tra ba jo de in ves ti ga ción el
cual pro po ne un mo de lo de in mer sión la bo ral, en fo ca do es pe cí fi -
ca men te en el re cur so hu ma no, a par tir de la hi pó te sis es ta ble ci da
como “La ro ta ción del per so nal se pue de mi ni mi zar mediante un
modelo de inmersión laboral aplicado a una planta procesadora
de alimentos”.

En la ad mi nis tra ción mo der na se tie ne muy cla ro la afir ma ción
que el ta len to hu ma no es uno de los pi la res más im por tan tes para
una em pre sa, ya que su ta len to no pue de ser su plan ta do, por lo
cual se ha de ja do de lado la ex pre sión po pu lar de re cur so hu ma no, 
pues rea fir ma que este an ti mo ral ver a las per so nas como un re -
cuer da y que esta ex pre sión hace alu sión que di cho re cur so pue de
ser con su mi do y rem pla za do por otros, cuan do en la ac tua li dad
esto no es así, pues en un mun do tan glo ba li za do y con el al can ce
de cual quier tipo de sis te ma elec tró ni co o ma qui na ria ¿Qué pue de
dar le a una em pre sa una ver da de ra ven ta ja com pe ti ti va? to man -
do en cuen ta que cual quier com pe ti dor pue de te ner el mis mo ar -
se nal para com pe tir; es ahí don de apa re ce el ta len to hu ma no, ya
que este en ver dad sur ge como una ven ta ja di fe ren cial en el mer -
ca do pues a com pa ra ción el ta len to, la ha bi li dad, la ex pe rien cia o
la in no va ción, no pue den ser com pra dos, se de ben de ad qui rir con
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el tiem po y mu cho es fuer zo por par te de las em pre sas. Por esta ra -
zón se cree que las em pre sa son ca pri cho sas con su ta len to hu ma -
no y no es tán dis pues tas a per der lo con fa ci li dad, de ahí nace el
mie do a la ro ta ción del per so nal, pues es don de pier den toda esa
ven ta ja di fe ren cial que te nían en el mer ca do, por lo cual el mo de lo
de in mer sión la bo ral bus ca con tro lar e iden ti fi car cuá les son las
prin ci pa les ra zo nes de ro ta ción den tro una em pre sa, para ello se
optó ini ciar este mo de lo en una em pre sa pro ce sa do ra de ali men -
tos la cual pre sen ta un pro ble ma de ro ta ción en su personal
operativo, por lo cual se busca saber si la co rrec ta inmersión a un
nuevo colaborador puede marcar la diferencia y evitar esa
rotación, que le produce a la organización perdidas de dinero y
productividad.

2. Revisión de la literatura
La co rrec ta in duc ción la bo ral en los nue vos in gre sos se pre sen ta
como un pi lar fun da men tal para la co rrec ta in mer sión, dado que
no so la men te hay que en fo car se en no per der a co la bo ra do res ya
es ta ble ci dos, tam bién hay que es tan da ri zar el ta len to nue vo que
lle ga a la em pre sa, per mi tien do una co rrec ta ges tión del ta len to
hu ma no, que nos per mi ti rá co no cer las ca pa ci da des, ha bi li da des,
in te gri dad, vida es pi ri tual y ma te rial que nos per mi ti rán ha cer un
co rrec to aná li sis para de fi nir las ac ti vi da des que apro ve chen de
ma ne ra óp ti ma su ta len to, ase gu ran do un ni vel de sa tis fac ción
idó neo asig nan do ta reas com ple jas pero no im po si bles para sus
ca pa ci da des (Cues ta, 2010).

El se gui mien to so bre la evo lu ción de un co la bo ra dor per mi ti rá 
co no cer las ca pa ci da des y bon da des que este le pue de brin dar a la
em pre sa, al igual que pro ba bles de bi li da des in ter nas o ex ter nas
del co la bo ra dor a las cua les se les ten drá que dar orien ta ción y ca -
pa ci ta ción para eli mi nar los pro ble mas de co no ci mien to, mo ti va -
ción y adap ta ción a un nue vo cam po de tra ba jo, por otra par te es
tra ba jo del de par ta men to de ta len to hu ma no el apo yar en las de -
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bi li da des ex ter nas re fe ren te al cli ma la bo ral, pues la com ple ji dad
de esta ta rea re cae en la na tu ra le za hu ma na ya que se debe ase gu -
rar una bue na con vi ven cia con los equi pos de tra ba jo y la se gu ri -
dad del per so nal den tro de las ins ta la cio nes, sin que esto
co mien ce un con flic to de in te rés por par te de los co la bo ra do res,
no sé debe per mi tir que las nor ma ti vas in ter nas evi ten la for ma -
ción y cre ci mien to de un co la bo ra dor, pues se debe de crear una
pro pues ta don de se pue dan respetar los lineamientos éticos y
reglamentarios dentro de la organización, pero sin limitar las
habilidades y oportunidades (Chiavenato, 2011).

Las em pre sas de orien te pre sen tan una gran ven ta ja ante las de
oc ci den te y esta es la leal tad que tie nen los co la bo ra do res con su
em pre sa, que se re fle ja en sus ba jas ta sas de ro ta ción, lo que re pre -
sen ta me no res pér di das de tiem po y re cur sos por el re clu ta mien to,
poca ex pe rien cia y ca pa ci ta cio nes de los nue vos in gre sos, la ma yo -
ría de las em pre sas de oc ci den te han sa bi do ge ne rar esa cul tu ra de
per te nen cia den tro de sus or ga ni za cio nes, ya que la oc ci den tal a
com pa ra ción de la orien tal tie ne exi gen cias ma yo res y am bi cio nes
más gran des, lo que hace que la com ple ta sa tis fac ción y ro ta ción
sean un pro ble ma que no ten ga una com ple ta so lu ción, pero si un
con trol en base al mo ni to reo cons tan te de los pro ble mas y ne ce si -
da des de los co la bo ra do res (Már quez, Arnal do, & Vi lle gas, 2021).

Se gún Bor das (2016) la co rrec ta ges tión del cli ma la bo ral no es 
solo un de ber del de par ta men to de ta len to hu ma no sino una prio -
ri dad para la em pre sa, ya que en la ac tua li dad los pro ce sos me cá -
ni cos y ma qui na rias com ple jas aca pa ran el mer ca do, lo que ha
im pe di do te ner una ver da de ra ven ta ja com pe ti ti va (Bor das,
2016), ya que cual quier em pre sa pro duc to ra debe de te ner es tas
he rra mien tas bá si cas, lo que ha pro vo ca do una es tan da ri za ción
que im pi de las opor tu ni da des de me jo ra, por lo que el ta len to hu -
ma no se pre sen ta como esa gran opor tu ni dad de me jo ra den tro
de una em pre sa, ya que sus ha bi li da des y ca pa ci da des no so la -
men te se ad qui rie ren y es tan da ri zan sino que pue den ser me jo ra -
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das y adap ta das a las necesidades de la empresa; por lo cual se
presenta la rotación del personal como antítesis de esta propues -
ta.

El mo de lo de in mer sión la bo ral se pre sen ta como una he rra -
mien ta de apo yo para las or ga ni za cio nes que per mi ti rá de tec tar el 
ni vel de sa tis fac ción y el ni vel de apren di za je que pre sen tan sus
co la bo ra do res de nue vo in gre so, de igual ma ne ra per mi ti rá de tec -
tar los pro ble mas que pre sen tan los nue vos in gre sos de la em pre -
sa, crean do pla nes de ac ción que nos per mi ti rán dar so lu ción al
con flic to, ya que es tos pue den pro vo car la sa li da del co la bo ra dor,
de ri va do de un mal cli ma la bo ral o mala sa tis fac ción la bo ral sien -
do este úl ti mo el más com pli ca do de re sol ver ya que se gún Bor das
(2016) el cli ma la bo ral es el mi croen tor no que pre sen ta cada em -
pre sa y este pue de ser mol dea do se gún como se ne ce si te a di fe -
ren cia de la sa tis fac ción la bo ral que este no se pue de con tro lar ya
que es una pre cep ción in di vi dual que tie ne cada miem bro de una
organización, siendo el modelo de inmersión laboral capaz de
medir y estandarizar esta satisfacción (Bordas, 2016).

La in mer sión la bo ral se me di rá en base a fac to res de per cep -
ción que ten drán los co la bo ra do res de nue vo in gre so re fe ren te a
sus im pre sio nes y vi ven cias en un pe rio do cor to y me dio den tro
de la em pre sa, las fac to res de me di ción de sa tis fac ción se di vi di -
rán en bá si cos y es pe cia li za dos, sien do los bá si cos los en car ga dos
de me dir las im pre sio nes, du das, opi nio nes y crí ti cas que pre sen -
tan los nue vos co la bo ra do res res pec to a la em pre sa y a su in gre so
en ella; los fac to res es pe cia li za dos se en car ga ran de me dir el ni vel
de co no ci mien to que el co la bo ra dor ad qui ri do en su cor to pe rio do 
la bo ran do pues el de sa rro llo del per so nal den tro de una em pre sa
se pre sen ta como una im por tan te mo ti va ción la bo ral y este cre ci -
mien to se gún Chia ve na to no debe de ser obs ta cu li za do y se debe
crear un equilibrio entre la necesidades y normativas de la
empresa y las necesidades de superación de los colaboradores
(Chiavenato, 2011).
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Una co rrec ta in mer sión la bo ral re quie re de la im ple men ta ción
de dis tin tos ele men tos que per mi ti rán dar les el me jor mo ni to reo a
los nue vos co la bo ra do res, ya que es tos ele men tos es tán ba sa dos en
los fac to res bá si cos y es pe cí fi cos que con for man al mo de lo de in -
mer sión la bo ral, los cua les bus can es ta ble cer una sa tis fac ción e
iden ti fi ca ción de po si bles pro ble mas; para ini ciar cual quier re la -
ción la bo ral se re quie re un re clu ta mien to bien pla ni fi ca do, ya que el 
no rea li zar esta ac ti vi dad de la for ma co rrec ta pue de pro du cir pro -
ble mas en la or ga ni za ción, como men cio na Con tre ras et al… (2008)
“El con tra tar a per so nas poco ca pa ci ta das pro vo ca rán gran des pér -
di das a las or ga ni za cio nes, tan to por erro res en los di ver sos pro ce -
di mien tos, como en tiem po per di do en todo el pro ce so” (Gan ga &
Sán chez, 2008, pág. 27). Cuan do se haya lo gra do un co rrec to re clu -
ta mien to pro ce de rán a los si guien tes ele men tos que con for man el
mo de lo de in mer sión, los cua les son: in duc ción a la em pre sa, ca pa -
ci ta ción, se gu ri dad in dus trial, cli ma la bo ral, sen ti do de per te nen -
cia, im pre sio nes de la em pre sa y co no ci mien tos ad qui ri dos, es tos
ele men tos son la base que nos per mi ti rá me dir el ni vel de sa tis fac -
ción de los co la bo ra do res y se rán apli ca dos de ma ne ra or de na da y
es ca lo na da.

La in duc ción al pues to es uno de los prin ci pa les ele men tos que
con for man al mo de lo de in mer sión la bo ral, pues la im por tan cia
que tie ne en los nue vos in gre sos es fun da men tal, ya que será el
pri mer con tac to for mal con la em pre sa y es la opor tu ni dad para
dar a co no cer la his to ria, re gla men to in ter no, me di das de se gu ri -
dad y pres ta cio nes que la em pre sa le pue de ofre cer al co la bo ra -
dor; una co rrec ta in duc ción se pue de con ver tir en una im por tan te
mo ti va ción para los nue vos in gre sos, sien do en la in duc ción el
mo men to in di ca do para la acla ra ción de cual quier duda que pre -
sen te el co la bo ra dor en tér mi nos ad mi nis tra ti vos, pres ta cio nes,
se gu ri dad in dus trial o cual quier tipo de duda den tro de sus apli ca -
cio nes; la in duc ción tam bién ayu da ra a tran qui li zar a los nue vos
in gre sos  con el ner vio sis mo que to dos pre sen tan a la hora de in -
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gre sar en un nue vo cam po la bo ral, es pe ci fi can do las ac ti vi da des
que rea li za ra den tro de su área de tra ba jo, dar le una des crip ción
de pues to de ta lla da don de se le ex pli ca ra la importancia que tiene
su área en toda la producción de la empresa, al igual que
presentarlo con todo su equipo de trabajo (España & Zetina,
2012).

3. Metodología
El mo de lo de in mer sión la bo ral es una he rra mien ta ges tio na da y
apli ca da por par te del de par ta men to de ta len to hu ma no, para la
co rrec ta in duc ción, ca pa ci ta ción, adap ta ción y apo yo a los co la bo -
ra do res de nue vo in gre so, lo gran do de tec tar los con flic tos que es -
tos pue den pre sen tar en sus pri me ros 3 me ses de ac ti vi da des
la bo ra les, crean do pla nes de ac ción para la re so lu ción de es tos, ya
que se gún Mau rer (2015) en base a la in ves ti ga ción de Ben Pe ter -
son CEO de Bam booHR, que lle gó a la con clu sión de que el 85% de
los co la bo ra do res to ma rán la de ci sión de que dar se o irse de la em -
pre sa en sus pri me ros 6 me ses den tro de esta.

Tabla 1. Fases del modelo de inmersión laboral por día o mesMes/día Fases
30 Conocimiento

60 Ejecución

90 Profesionalización

El mo de lo de in mer sión se pre sen ta como una he rra mien ta
que tam bién los co la bo ra do res pue den uti li zar a su fa vor, te nien -
do la opor tu ni dad de ex pre sar su pers pec ti va de los he chos, los
cua les pue den ser pro ble má ti cas ex ter nas al co la bo ra dor como la
fal ta de he rra mien tas para ejer cer sus fun cio nes de ma ne ra co -
rrec ta, fal ta de equi po de pro tec ción per so nal, des con fian za por la
se gu ri dad in dus trial, mala co mu ni ca ción de su jefe o fal ta de ca pa -
ci ta ción para rea li zar las ac ti vi da des so li ci ta das; por lo cual el
equi po de ta len to hu ma no tie ne la obli ga ción de no ti fi car y pro -
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por cio nar los pla nes de ac ción opor tu nos, ya que se gún la teo ría
de Tay lor (1856-1915)  pro por cio nar las he rra mien tas y en tor no
opor tu no a los co la bo ra do res, per mi ti rá ob te ner cri te rios rea les
para una co rrec ta me di ción del de sem pe ño de es tos (Ce jas, et al,
2016).

Exis ten dos fac to res cla ves que el mo de lo de in mer sión la bo ral
abor da y que bus ca un ba lan ce, de bi do a que para lo gar la per ma -
nen cia de un co la bo ra dor den tro de una em pre sa, se debe de co -
no cer su “ni vel de sa tis fac ción y ries go de ro ta ción”, sien do el
pri me ro el que nos dirá que tan fe liz se sien te el co la bo ra dor den -
tro de la em pre sa, pues to o cli ma la bo ral en es tos pri me ros me ses
de ope ra cio nes den tro de la or ga ni za ción, sien do la sa tis fac ción
la bo ral para Wright & Da vis (2003, p. 70) “la sa tis fac ción la bo ral
re pre sen ta una in te rac ción en tre los em plea dos y su am bien te de
tra ba jo, en don de se bus ca la con gruen cia en tre lo que los em plea -
dos quie ren de su tra ba jo y lo que los em plea dos sien ten que re ci -
ben”. Cuan do se ha bla del ries go de ro ta ción nos re fe ri mos a la
po si bi li dad que tie ne el co la bo ra dor de sa lir de la em pre sa, lo cual
el mo de lo de in mer sión bus ca rá me dir, ade más de eso dará una
hi pó te sis de la ra zón por la cual el colaborador se encuentra en esa 
situación; el nivel de riesgo de rotación se divide en tres escalas
(ver Tabla 2).

Tabla 2. Correlación entre nivel de satisfacción y riesgo de rotaciónNivel de satisfacción laboral Riesgo de rotación
Alto Sin riesgo de rotación

Medio Bajo riesgo de rotación

Bajo Alto riesgo de rotación

Fuente: Elaboración propia.

Se com pren de que exis te una re la ción di rec ta en tre el ni vel de
sa tis fac ción y el ries go de ro ta ción, ya que, al mo men to de apli car
el mo de lo de in mer sión no se cuen ta con una can ti dad lí mi te de
co la bo ra do res que pue dan es tar eje cu tan do su in mer sión, de bi do
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a que, éste dura tres me ses. Por lo que, se pue de te ner una can ti -
dad in fi ni ta de co la bo ra do res que es tén re ci bien do su in mer sión
al mis mo tiem po o des fa sa dos, de esto sur ge la pro ble má ti ca de
los fo cos de aten ción, por que un co la bo ra dor pue de pre sen tar una 
pro ble má ti ca que lo pon ga en ries go de ro ta ción sin im por tar el
mes que este cur san do. Por lo tan to, nin gún co la bo ra dor tie ne
prio ri dad por el tiem po de apli ca ción del mo de lo, sien do el úni co
cri te rio de prio ri za ción el ries go de ro ta ción que el co la bo ra dor
pre sen te. Pues este in di ca ra la gra ve dad o com ple ji dad del con flic -
to que él pre sen ta, dán do nos de ma ne ra di rec ta el ni vel de sa tis -
fac ción la bo ral, el cual nos per mi ti rá eje cu tar un sistema de
semaforización para la atención de los colaboradores que
presenten un riesgo de rotación más alto como se señala en el
Tabla 3.

Tabla 3. Tabla de semaforización Satisfacción Nivel de riesgo Acciones inmediatasBien Sin riesgo de rotación Observación y SupervisiónRegular Bajo riesgo de rotación Localizar el problema, mantener comunicación,
observación, supervisión, atender quejas y comentarios.Mal Alto riesgo de rotación Localizar el problema, Intervención inmediata, identificar 
irregularidades o conflictos de interés, solicitar apoyo de 
TH, mantener comunicación directa, profundizar
observaciones, ejercer acciones correctivas y
supervisión rigurosa.

Fuente: Elaboración propia.

El dar les prio ri dad a los co la bo ra do res con un ma yor ries go de
ro ta ción es par te de la res pon sa bi li dad so cial que ejer ce la or ga ni -
za ción, ya que este pú bli co se pue de iden ti fi car como el más vul ne -
ra ble, sien do el de ber de la em pre sa dar les el apo yo per ti nen te
para la re so lu ción de sus in quie tu des, du das y necesidades
(Herrera & Barrios, 2018).

La es truc tu ra base del mo de lo de in mer sión la bo ral está di se -
ña da con los tiem pos ma ne ja dos por la me to do lo gía del 30 60 90,
esto in di ca que el mo de lo tie ne un tiem po de du ra ción de 3 me ses
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sien do cada mes en fo ca do a una fase dis tin ta como lo se ña la el Ta -
bla 4, los cua les eva lua rán los fac to res bá si cos y es pe cia li za dos
apli ca bles se gún a su fase, de igual ma ne ra ten drán una se rie de
ac ti vi da des agen da das en su cro no gra ma.

Tabla 4. Factores aplicables por evaluaciónEvaluación Semana Factores Fase
1° Evaluación 1° Semana Seguridad industrial

Área y equipo de trabajo 
Capacitación 
Sentido de pertenencia

Conocimiento

2° Evaluación 3° Semana

3° Evaluación 5° Semana Impresiones de la empresa
Ambiente y clima laboral 
Aspectos del área de trabajo
Conocimientos del área de trabajo

Ejecución

4° Evaluación 7° Semana

Evaluación de
desempeño 

12° Semana Conocimiento del área de trabajo Profesionalización

Fuente: Elaboración propia.

Selección del guía

Me dian te la in ves ti ga ción de cam po en con tra mos una cons tan te y
es que el 98% de los co la bo ra do res no tuvo un ase sor, ca pa ci ta dor
o gen te de apo yo que le ayu da ra en las du das que tu vie se de su
área o fun cio nes de tra ba jo, sino que ellos tu vie ron que ad qui rir
los co no ci mien tos de ma ne ra in di vi dual.

En este sen ti do en ten de mos la can ti dad de es trés que pue de
su frir un nue vo co la bo ra dor al in gre sar a un pues to don de no co -
no ce a na die y que, de pen dien do de sus ca pa ci da des so cia les, no
sea ca paz de so cia li zar para conseguir apoyo.

Objetivo del guía

El guía será un apo yo fí si co que ta len to hu ma no le dará a los nue -
vos co la bo ra do res, con el apo yo y vo lun ta ria do de co la bo ra do res
an ti guos y de con fian za, que cuen ten con las ca pa ci da des so cia les
y de ser vi cio para apo yar en esta fun ción. El guía será el en car ga do 
de ob ser var y apo yar al nue vo in gre so en cual quier duda o que ja
que pue da pre sen tar el nue vo co la bo ra dor, de igual ma ne ra el
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guía será un pun to de re fe ren cia para so li ci tar in for ma ción del
nue vo co la bo ra dor, ya que este mo de lo está ba san do en en cues tas 
que son ma yo ri ta ria men te en fo ca das en opi nio nes y cri te rios del
nue vo in gre so, en este sen ti do el guía sir ve como un tes ti go de que
real men te este ac túa de ma ne ra ló gi ca con res pec to sus eva lua cio -
nes de sa tis fac ción.

1° evaluación del modelo de inmersión laboral

Esta es la pri me ra eva lua ción del mo de lo de in mer sión la bo ral, la
cual, se apli có en la 1° se ma na del co la bo ra dor, los fac to res que
con tie ne son bá si cos y es tos son se gu ri dad in dus trial, área y equi -
po de tra ba jo y ca pa ci ta ción, las pre gun tas que con tie ne cada fac -
tor van en fo ca das al mis mo, las cua les son bas tan tes cen tra das al
sen tir y la per cep ción del co la bo ra dor, pues es tas pre gun tas de -
ben de ser muy ami ga bles con el usua rio ya que se está apli can do
en los pri me ros días de ac ti vi da des, por lo cual el co la bo ra dor
pue de lle gar a sen tir se abru ma do o no en ten der el fun cio na mien -
to de la in mer sión ni los be ne fi cios que tie ne para el o ella. Al igual
que to das las eva lua cio nes para el co la bo ra dor esta tie ne una sec -
ción de ob ser va cio nes para que este pue da jus ti fi car su res pues ta,
este apar ta do pue de ser o no obli ga to rio de pen dien do de lo con -
ve nien te que el apli ca dor lo ob ser ve, ya que el te ner una pe que ña
des crip ción de la res pues ta ya sea po si ti va o ne ga ti va ayu da ra a
en ten der de una me jor ma ne ra el con tex to de su res pues ta; pero
se debe de con si de rar que el he cho de pe dir de for ma obli ga to ria
que las ob ser va cio nes sean es cri tas pue de alar gar mu cho tiem po
la eva lua ción por lo cual pue de ha ber con flic to con el jefe de área
por qui tar le a un ele men to por más de 15 mi nu tos (ver Tabla 5).

Tabla 5. Cuestionario de inmersión laboral Parte 1
CUESTIONARIO INMERSIÓN LABORAL

DATOS DEL COLABORADOR NUEVO INGRESO:
Nombre: Fecha de ingreso: No.
Número de control: Celular:
Domicilio: Área:
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Preguntas SI NO Observaciones
Seguridad
Industrial

¿Cuando ingresó se le brindo su equipo de
protección personal? 
¿Se le explico sobre la limpieza y cuidado en
áreas de trabajo? (vestidores,gavetas,
comedores, sanitarios)
¿Le informaron si hay que realizar un protocolo
de buenas practicas de manufactura antes y
después de ingresar a la planta?

Área y Equipo
de trabajo

¿Cuenta con las herramientas de trabajo para
desarrollar sus actividades? (herramientas de
trabajo)
¿Conoce a su equipo de trabajo?
¿Considera que cuenta con el apoyo de sus
compañeros?
¿Consideras que existe comunicación entre el
supervisor y el equipo de trabajo? 
¿Se le presento con su jefe de turno y encargado
de área?

Capacitación ¿La capacitación que recibió en su inducción le
ha quedado clara o existe alguna duda?
¿Cómo considera el apoyo que le está dando tu
guía de apoyo?
¿Le gustaría que en la inducción se hablara de un 
tema en específico?
¿Durante la inducción se le explico la misión y
visión del Grupo Porres?
¿En la capacitación se le dio el recorrido de
planta?
¿En su inducción se le explicó el código de ética
de Grupo Porres?

Fuente: Elaboración propia.

2° evaluación del modelo de inmersión laboral 

En la se gun da eva lua ción, se con ti nuó usan do los fac to res bá si cos de
se gu ri dad in dus trial, área y equi po de tra ba jo y ca pa ci ta ción, sien do
la gran di fe ren cia de la 1° eva lua ción el fac tor agre ga do de sen ti do de 
per te nen cia, este fac tor bus ca ra el sa ber qué es lo que el co la bo ra dor
es pe ra de la em pre sa, cuá les son sus ex pec ta ti vas, que tan bien ha
sido el tra to den tro de ella y so bre todo co no cer el mo ti vo por el cual
si gue tra ba jan do en la em pre sa, este as pec to será de gran ayu da para 
co no cer los pa rá me tros que ha rán con se guir su sa tis fac ción la bo ral y 
en for car los es fuer zos en ese apar ta do. Si bien los fac to res se re pi ten
tan to en la 1° como en la 2° eva lua ción, las pre gun tas son di fe ren tes,
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bus can do abar car un as pec to más am plio de las si tua cio nes que pue -
de pre sen tar el co la bo ra dor, por lo que se bus ca que cada pre gun ta
sea com ple men ta ria a su fac tor (ver Ta bla 6).

Tabla 6. Cuestionario de inmersión laboral Parte 2.
CUESTIONARIO INMERSIÓN LABORAL

DATOS DEL COLABORADOR NUEVO INGRESO:
Nombre: Fecha de ingreso: No.
Número de control: Celular:
Domicilio: Área:

Preguntas Bien Regular Mal Observaciones
Impresiones
de la empresa

(I)¿La empresa a cumplido con tus
expectativas?

(G)¿Cómo fue tu recibimiento en la
empresa?

(A)¿La empresa cumple con los
estándares de ética que prometen?

(A)¿Qué tan buen mantenimiento
hace la empresa sobre las
herramientas y la maquinaria de la
planta?

(A)¿Qué tan dignas te han parecido
las áreas comunes? (sanitarios,
vestidores, gavetas y comedores)

Ambiente y
clima laboral

(I)¿Qué tan cómodo te sientes con
tus compañeros de trabajo?

(G)¿Cómo te ha parecido el tratato y
actitud de tus superiores?

(G)¿Cómo ha sido el apoyo y
convivencia de tus compañeros de
trabajo?

(G)¿Cómo te ha parecido el apoyo de 
los departamentos de TH?

(A)¿Cómo es la aplicación de
equidad laboral en la empresa?
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Aspectos del
área de
trabajo

(A)¿Cómo consideras las medidas de
seguridad e higiene implementadas
en tu área de trabajo?

(I)¿Qué tan pesada te ha parecido la
carga de trabajo?

(I)¿Tu actividad laboral aprovecha
tus habilidades y aptitudes?

(I)¿Te sientes valorado por tu
desempeño?

(G)¿el trabajo es dividido de forma
equitativa entre los compañeros de
tu área?Preguntas (Ejemplo) SI NO Respuesta escrita

(responda la
pregunta y justifique
su conocimiento)

Conocimientos
del área de
trabajo

¿Se le explico de manera clara la descripción
del puesto? 

¿Conoce los procedimientos que tiene que
realizar cuando se identifiquen tolvas vacías?

¿Conoce las funciones de apoyo de su área a
otras?

¿Conoces el correcto envasado para los
alimentos?

¿Conoces el procedimiento para evitar el paro
de funciones a falta de tolvas?

¿Conoce la bolsa de alimento correcta para
cada presentación?

¿Conoces los lineamientos básicos de
seguridad de tu área de trabajo? (sanitización y 
uso de equipo de seguridad)

¿Conoces el procedimiento a realizar cuando
se identifica un saco de alimento roto?

¿Conoce a su jefe directo?

¿Conoces al encargado del área?

Fuente: Elaboración propia.

3° evaluación del modelo de inmersión laboral

La 3° eva lua ción del mo de lo de in mer sión la bo ral es la pri me ra
que in te gra el as pec to es pe cia li za do “co no ci mien tos de área de
tra ba jo” o tam bién nom bra do “eva lua ción de co no ci mien to” este
as pec to se en fo ca ra en eva luar la evo lu ción que ha te ni do el co la -
bo ra dor en su pri mer mes den tro de la em pre sa, por lo que se le
ha rán cues tio nes téc ni cas so bre su área de tra ba jo, cabe re cor dar
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que esta eva lua ción es la úni ca que será di fe ren te por cada área, a
com pa ra ción de las pri me ras dos eva lua cio nes que son apli ca bles
a cual quier área de tra ba jo, el co no ci mien to y las ha bi li da des que
se ge ne ran y se ne ce si tan en cada pues to no pue den ser iguales.

4° evaluación del modelo de inmersión laboral

La 4° eva lua ción es la úl ti ma que se apli ca ra al co la bo ra dor, la cual
al igual que la 3° con tie ne el as pec to es pe cia li za do, el cual ten drá
una can ti dad mí ni ma de 5 pre gun tas y una can ti dad má xi ma de
10. Una de las ca rac te rís ti cas más im por tan tes de las eva lua cio nes 
3° y 4° es que sus res pues tas tie nen un va lor cuan ti ta ti vo, lo que
per mi te dar le un va lor a su sa tis fac ción la bo ral e iden ti fi car cual
es el ries go de ro ta ción del co la bo ra dor se gún los re sul ta dos de la
eva lua ción. Otro apar ta do que dis tin gue a es tas dos eva lua cio nes
es el que se gún la pro ble má ti ca que el co la bo ra dor pre sen te ya
exis ti rá una se ria de pla nes de ac ción re co men da dos, se gún la gra -
ve dad del con flic to y el tipo de pro ble má ti ca ya sea gru pal, in di vi -
dual o ad mi nis tra ti va; es im por tan te re cor dar que di chos pla nes
de ac ción cuen tan con una base ló gi ca a la hora de im ple men tar -
los, pero no son de uso obli ga to rio, solo es una fa ci li dad que el mo -
de lo le da al eje cu tor y este de ci de si usar la o no.

Evaluación de continuidad

La eva lua ción de con ti nui dad es la úl ti ma par te que con for ma el
mo de lo de in mer sión la bo ral, el ob je ti vo de esta eva lua ción es co -
no cer que tan re co men da ble es que el co la bo ra dor con ti núe en la
em pre sa, ya que mu chos au to res con cuer dan con el he cho de que
la ro ta ción es una opor tu ni dad de ad qui rir nue vo ta len to hu ma no
para la em pre sa y que este pro por cio ne una ven ta ja com pe ti ti va a
la or ga ni za ción, tam bién es la opor tu ni dad de dar le sa li da a los co -
la bo ra do res que no cum plen con los es tán da res re que ri dos para
ejer cer las fun cio nes asig na das, por lo cual di cho co la bo ra dor no
lo gra ra un ni vel de sa tis fac ción la bo ral, lo que con lle va a que su
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ries go de ro ta ción se ha alto, lle gan do al pun to que afec ta ra a todo
el cli ma la bo ral de la em pre sa, por esta ra zón la eva lua ción de con -
ti nui dad es la opor tu ni dad que tie ne el de par ta men to de ta len to
hu ma no, para apo yar a los co la bo ra do res de pre sen tan áreas de
opor tu ni dad o dar ro ta ción a quien lo requiera.

4. Resultados
El mo de lo de in mer sión la bo ral en el pe rio do ene ro-ju nio 2022 el
mo de lo fue apli ca do a un to tal de 30 Co la bo ra do res de nue vo in -
gre so de los cua les 18 han con clui do el pro gra ma y los 12 res tan -
tes aun si gues en pro ce so. Por lo cual los re sul ta dos es ta dís ti cos
es tán ba sa dos en los 18 co la bo ra do res que con clu ye ron el mo de lo
de in mer sión los cua les es tán con for ma dos por:° 8 co la bo ra do res del área de en va se° 4 co la bo ra do res del área de lim pie za° 3 co la bo ra do res del área de ma te ria pri ma° 2 co la bo ra do res del área pro duc to de ter mi na do° 1 co la bo ra dor del área de se gu ri dad in dus trial

Medidor del modelo de inmersión laboral

El me di dor es una he rra mien ta que nos ayu da ra a lle var un con -
trol para cada co la bo ra dor, el cual esta agen da do se gún el cro no -
gra ma prin ci pal del mo de lo y cada una de sus ac ti vi da des es tán
di vi di das se gún su se ma na de apli ca ción el cual va des de la 1° se -
ma na has ta la 12° se ma na; en cada una de las ac ti vi da des se pon -
drá si se rea li zó la ac ti vi dad co rres pon dien te, en caso de que el
co la bo ra dor sal ga en esa se ma na se re gis tra ra de igual ma ne ra. El
me di dor tam bién lle va ra una tasa de ro ta ción ge ne ral por mes en
la par te su pe rior, sien do un ejem plo que en mes de los 18 co la bo -
ra do res que ini cia ron el mo de lo sa lie ron 4, de jan do un to tal de 14
co la bo ra do res que son el 77.8% de los co la bo ra do res, en el se gun -
do mes sa lie ron 2 co la bo ra do res más de jan do un to tal de 66.7%
de los co la bo ra do res que ini cia ron el mo de lo, en el ter cer mes no
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hubo nin gu na baja, por lo que se que da ron los mis mos 12 co la bo -
ra do res, los cua les fi na li za ron el mo de lo de in mer sión de una ma -
ne ra exi to sa. Se pudo ob ser var que el pri mer mes hubo una
ro ta ción del 22.2%, pos te rior men te en el se gun do mes hubo otra
ro ta ción del 11.1% de jan do una tasa de ro ta ción del 33.3% por los 
6 co la bo ra do res que sa lie ron en este periodo.

En la grá fi ca 1, po de mos ver cuál fue la tasa de ro ta ción me -
dian te la apli ca ción del mo de lo de in mer sión la bo ral y la tasa de
per ma nen cia que se lo gró, como se pue de ver el mo de lo ini cio con
un to tal de 18 co la bo ra do res que re pre sen tan el 100% de los nue -
vos in gre sos que exis tie ron des de el mes de Ene ro has ta el mes de
Mar zo, de los cua les 6 tu vie ron una ro ta ción los que re pre sen ta el
33%, sien do un to tal de 12 co la bo ra do res que re pre sen tan el 67%
que con clu ye ron con todo el mo de lo de in mer sión la bo ral de una
ma ne ra exi to sa y lo gra ron la con ti nui dad, siendo la tasa de
permanencia el doble de la tasa de rotación.

Gráfica 1. Resultados de rotación graficado

Fuente: Elaboración propia.

Se iden ti fi ca ron un to tal de 6 co la bo ra do res que ro ta ron me -
dian te la apli ca ción del mo de lo de in mer sión la bo ral, de los cua les, 
2 re pre sen tan el 33% de su sa li da que fue por in sa tis fac ción del
pues to, otros 2 que re pre sen tan el 33% sa lie ron por sa la rio in su fi -
cien te, 1 co la bo ra dor que re pre sen ta el 17% sa lió por un asun to
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per so nal/fa mi liar y 1 co la bo ra dor que pre sen ta el 17%, su salida
fue injustificada (ver Gráfica 2).

Gráfica 2. Causas de rotación.

Fuente: Elaboración propia.

En la grá fi ca 3, se pue de ob ser var el por cen ta je de ro ta ción por
se ma na, don de se pue de no tar que don de exis te una ma yor tasa
de ro ta ción es en la pri me ra se ma na, pues en esta sa lió el 50% de
los co la bo ra do res que ro ta ron en el mo de lo de in mer sión la bo ral,
sien do un to tal de 6, por lo cual quie re de cir que en la pri me ra se -
ma na sa lie ron 3 co la bo ra do res, en la °3 se ma na sa lió un
colaborador al igual que en la °5 y °7 semana. 

Gráfica 3. Rotación por semana.

Fuente: Elaboración propia.

El mo de lo de in mer sión la bo ral mues tra que exis te una re la ción
di rec ta en tre el ni vel de sa tis fac ción la bo ral y el ries go de ro ta ción,
por lo cual, en base al me di dor y he rra mien tas de se gui mien tos se
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pue de me dir los ca sos de in sa tis fac ción la bo ral que los co la bo ra do -
res han pre sen ta do du ran te la apli ca ción de sus eva lua cio nes pro -
gra ma das y usan do la he rra mien ta de se ma fo ri za ción del mo de lo
de in mer sión nos da como re sul ta do que de los 18 co la bo ra do res
10 nun ca pre sen ta ron nin gu na que ja o pro ble má ti ca, 7 pre sen ta -
ron al gu na in quie tud o pro ble má ti ca y 1 pre sen to un pro ble ma gra -
ve que pudo ha ber cau sa do su bajo de la em pre sa.

Gráfica 4. Rotación por semana.

Fuente: Elaboración propia.

5. Conclusiones
El tra ba jo pre sen ta do en esta pro pues ta de mo de lo de in mer sión
la bo ral de mues tra la im por tan cia que tie ne el con trol de la ro ta -
ción para las or ga ni za cio nes, de bi do a que exis te la mala creen cia
que la ro ta ción es del todo ne ga ti va a pe sar de que los au to res
Ama dor, Chia ve na to, Flo res y otros au to res que han ca ta lo ga do a
la ro ta ción como un acon te ci mien to na tu ral y en cier ta me di da ne -
ce sa ria para las or ga ni za cio nes, ya que esta les brin da la opor tu ni -
dad de in te grar nue vos ta len tos hu ma nos a la em pre sa, los cual
como men cio na la au to ra Bor das son los pi la res para dar le una
ven ta ja com pe ti ti va ver da de ra a la em pre sa ya que las ha bi li da -
des, in no va cio nes y pro pues tas hu ma nas pue den mar car la di fe -
ren cia en el mer ca do com pe ti ti vo.

El mo de lo de in mer sión la bo ral se pre sen ta como he rra mien ta
para las em pre sas que cuen tan con un alto ín di ce de ro ta ción; sien -
do una plan ta pro ce sa do ra el tipo de em pre sa que se optó para la
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prue ba pi lo to de este mo de lo, el cual en su tiem po de apli ca ción de
3 me ses ob tu vo una tasa de re ten ción del per so nal del 67%, sien do
una ta rea com pli ca da por la na tu ra le za de las ac ti vi da des que ejer -
ce la em pre sa, pues es tas son fí si ca men te de man dan tes para los co -
la bo ra do res y su re mu ne ra ción fue fre cuen te men te un pro ble ma
que los miem bros men cio na ban mu cho, pero a pe sar de es tar cir -
cuns tan cia los re sul ta dos fi na les y las pro ble má ti cas in ter nas va ria -
das que pre sen ta ban los co la bo ra do res, de mos tra ron que la em-
pre sa es so cial men te res pon sa ble con sus miem bros, pues nin gu na
pro ble má ti ca era ori gi na da por la em pre sa, sino bien por la na tu ra -
le za de sus fun cio nes, aun que esa cau sa no pue de ca ta lo gar se como
un pro ble ma in ter no de la em pre sa, por que son ac ti vi da des de na -
tu ra le za brus ca, la hi pó te sis im ple men ta da “la ro ta ción del per so -
nal se pue de mi ni mi zar me dian te un mo de lo de in mer sión la bo ral
apli ca do a una plan ta pro ce sa do ra de ali men tos” fue re le van te en el 
sen ti do que los co la bo ra do res se sin tie ron es cu cha dos y aten di dos
por el de par ta men to de ta len to hu ma no, lo cual es sus opi nio nes les 
ha cía sen tir que la em pre sa to ma ba en cuen ta sus opi nio nes, por lo
cual, se lle gó a la con clu sión que si bien la em pre sa pre sen ta una
tasa de ro ta ción alta, esta no es cul pa ver da de ra de la em pre sa sino
de la na tu ra le za del tra ba jo, el mo de lo de in mer sión la bo ral per mi -
tió al equi po de ta len to hu ma no dar se cuen ta de mu chas áreas de
me jo ra, al igual que la ro ta ción en es tos tres me ses de apli ca ción
dis mi nu yo en 70% por mes, cabe se ña lar que di cha can ti dad de ro -
ta ción se de bía mu cho al au sen tis mos por la pan de mia del
COVID-19, por lo cual su gie ro que el mo de lo de in mer sión la bo ral
es una bue na he rra mien ta para el equi po de ta len to hu ma no que le
per mi ti rá ob ser var mu chas áreas de opor tu ni dad de bi do al con tac -
to di rec to con el co la bo ra dor al igual de que te ner un con trol y pa -
no ra ma más am plio con su ro ta ción.
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Aplicación ServQual para mejorar
la calidad del servicio al cliente en 

«MG Llantas»

Luis Ja vier Co lo ra do Men do za
Aidé Ono fre Ruiz

Pa tri cia La gu nes Do mín guez

Resumen
En este tra ba jo se pre sen tan los re sul ta dos de la apli ca ción de la Me to do -
lo gía Serv Qual en la Empre sa MG Llan tas, una mi croem pre sa que se en -
cuen tra ubi ca da en el mu ni ci pio de Ra fael Del ga do en la zona cen tro
mon ta ño sa del es ta do de Ve ra cruz; para lle var a cabo el es tu dio, se uti li zó
la téc ni ca de la en cues ta y como ins tru men to se uti li zó el cues tio na rio de
esta me to do lo gía que está di vi di do en cin co di men sio nes, esto per mi tió de -
ter mi nar el ín di ce de la ca li dad en el ser vi cio de la em pre sa; ade más, con
los re sul ta dos ob te ni dos se iden ti fi ca ron las bre chas en tre per cep ción y ex -
pec ta ti vas de cada una de es tas di men sio nes, re fle jan do que la em pa tía
tie ne una bre cha po si ti va, pero el res to de las di men sio nes tie nen dé fi cits
de ca li dad, lo que sig ni fi ca que la em pre sa debe es ta ble cer es tra te gias que
coad yu ven a la me jo ra con ti nua de la em pre sa, so bre todo en la sen si bi li -
dad y se gu ri dad que son las bre chas más am plias, para que se tra duz can
en una me jo ra de la ca li dad del ser vi cio al cliente.
Pa la bras cla ve: Ca li dad, mi croem pre sa, ser vi cio, serv qual.

Abstract
This pa per pres ents the re sults of the ap pli ca tion of the ServQual Meth od -
ol ogy in the MG Llantas Com pany, a mi cro-en ter prise that is lo cated in the
mu nic i pal ity of Rafael Delgado in the cen tral moun tain ous area of the
state of Veracruz; To carry it out, the sur vey tech nique was ob tained and
as an in stru ment the ques tion naire of this meth od ol ogy was ob tained,
which is di vided into five di men sions, this al lowed de ter min ing the qual ity
in dex in the com pany's ser vice; In ad di tion, with the re sults ob tained, the
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gaps be tween per cep tion and ex pec ta tions of each of these di men sions
were iden ti fied, re flec tions that em pa thy has a pos i tive gap, but the rest of
the di men sions have qual ity def i cits, which means that the com pany must
es tab lish strat e gies that con trib ute to the con tin u ous im prove ment of the
com pany, es pe cially in the sen si tiv ity and se cu rity that are the larg est
gaps, so that they trans late into an im prove ment in the qual ity of cus -
tomer ser vice.
Keywords: Qual ity, microenterprise, ser vice, servqual.

1. Introducción
Se gún Qui ja no (2021), el 81% de los clien tes ya no re gre san a las
or ga ni za cio nes por ex pe ri men tar emo cio nes ne ga ti vas al re ci bir
su pro duc to o ser vi cio, men cio nan do las diez ra zo nes prin ci pa les
por las que los clien tes ya no vuel ven a com prar en la or ga ni za -
ción, que son: en ga ñar al clien te, no res pe tar los tiem pos pac ta dos, 
el clien te ejer ce pre sión para ob te ner lo de sea do, se po nen pre tex -
tos para so lu cio nar pro ble mas, no se cum plen las pro me sas de
ven tas, se co men ten erro res, no se brin da apo yo, no se dan so lu -
cio nes úti les, no hay dis po si ción para re sol ver pro ble mas y de mo -
ra en tiem pos de entrega.

De acuer do con Are lla no-Díaz (2017) en el mun do ac tual una
he rra mien ta ma yor men te usa da en las or ga ni za cio nes con bue nos
re sul ta dos con el fin de ob te ner una di fe ren cia de sus com pe ti do res 
y a su vez de sa rro llar una ven ta ja com pe ti ti va du ra de ra, es el ser vi -
cio al clien te. Por su par te Atkin son (ci ta do por Mar tí nez y El kadi,
2019) men cio na que pro du cir un pro duc to o brin dar un ser vi cio es
ne ce sa rio in no var cons tan te men te y rea li zar es tra te gias ha cia la
ca li dad to tal.

Como pos tu la De ming (ci ta do por Ro drí guez, 2022) “lo que no
se mide no se con tro la” es por eso que las or ga ni za cio nes de ben
ha cer me di cio nes en di fe ren tes áreas es pe cial men te en las que se
en fo quen en la aten ción al clien te y ca li dad, pero no solo se tra ta
de cum plir un pro gra ma o me dir por me dir, las or ga ni za cio nes
debe de re co pi lar la in for ma ción cua li ta ti va-cuan ti ta ti va, ana li -

90

Innovación y transformación en las ciencias administrativas / Una visión holística



zar la para rea li zar es tra te gias para me jo ras en las áreas que se
midió y encaminar a la organización a la mejora con ti nua.

El tema a de sa rro llar en la si guien te in ves ti ga ción es so bre la
apli ca ción de la me to do lo gía Serv Qual para me jo rar la ca li dad del
ser vi cio al clien te en MG Llan tas, a tra vés del cual se de ter mi na rán 
las bre chas en tre ex pec ta ti va y per cep ción del ser vi cio pres ta do
por la or ga ni za ción en sus cin co di men sio nes; se con si de ra que la
ca li dad del ser vi cio al clien te es de suma im por tan cia en to das las
áreas de la em pre sa, ya que la ca li dad tie ne al can ce en el ser vi cio
al clien te, así como a los ele men tos de es ta ble ci mien to en el cual se 
brin da el ser vi cio, y a los co la bo res quie nes son par te fun da men tal 
para el éxi to de la or ga ni za ción. Por lo que la apli ca ción de la me to -
do lo gía Serv Qual es de im por tan cia, ya que se tra ta de un mo de lo
de en cues tas ba sa das en me dir las bre chas en tre las ex pec ta ti vas
y la per cep ción de la calidad del servicio al cliente prestado en las
organizaciones ya sean públicas o privadas de cualquier tamaño.

Esta in ves ti ga ción se rea li zó con el fin de plan tear le a la or ga ni -
za ción MG Llan tas las áreas de me jo ra res pec to al ser vi cio al clien -
te, en el cual se da rán a co no cer los da tos ta bu la dos y gra fi ca dos de 
las en cues tas rea li za das a los clien tes, para que iden ti fi quen sus
áreas de opor tu ni dad y me jo rar la ca li dad del ser vi cio al clien te,
in fraes truc tu ra del es ta ble ci mien to, ma qui na ria y en tre otras
opor tu ni da des de mejora con el fin de fidelizar a los clientes.

Así mis mo, para sus ten tar esta in for ma ción se rea li za ron en -
cues tas Serv Qual adap ta das y apli ca das en MG Llantas.

2. Revisión de literatura

El servicio al cliente

El ser vi cio al clien te es un fac tor muy im por tan te den tro de las or -
ga ni za cio nes, ya que brin dar una bue na aten ción ayu da a fi de li -
zar los ha cia la or ga ni za ción, mar ca, pro duc to o ser vi cio. De cier to
modo las or ga ni za cio nes de ben ser al ta men te com pe ti ti vas para
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atraer o con ser var clien tes con es tra te gias en fo ca das prin ci pal -
men te en la aten ción de es tos. 

Des cri be la Real Aca de mia Espa ño la (2021) el con cep to de ser -
vi cio men cio nan do que pro vie ne del la tín ser vi tium, tam bién lo
re fie re como la ac ción y efec to de ser vir, lo que de ini cio abre un
pa no ra ma para en trar en ma te ria y se pue de re la cio nar con el ob -
je ti vo que ser vi cio es satisfacer (Estrada, 2016).

Por su par te, Pie rrend (2020) men cio na que el clien te es la
per so na u or ga ni za ción que hace tra tos o con ve nios de com pras
pre sen tes o fu tu ras con una em pre sa pro vee do ra de bie nes o ser -
vi cios y que en la ac tua li dad es tas tran sac cio nes se pue den hacer
física o virtualmente.

Se gún Mon to ya y Bo ye ro (ci ta dos por Gar cía, 2016) se ña lan
que el ser vi cio es una agru pa ción de ex pe rien cias ba sa das en re la -
ción con el clien te y la or ga ni za ción y esta de pen de sus su per vi -
ven cia y éxi to, la sa tis fac ción que se brin de al clien te a tra vés del
ser vi cio, ten dría como re sul ta do que la organización conservara a
sus clientes.

Satisfacción y percepción del cliente

Se gún Je ró ni mo (ci ta do por Pa rra, Arce, y Gue rre ro, 2018) la sa tis -
fac ción del clien te es im por tan te es tu diar la por que es in dis pen sa -
ble en todo tipo de or ga ni za ción, su prin ci pal ob je ti vo es el éxi to al
cum plir con las ne ce si da des o ex pec ta ti vas de los clien tes y por
ende se vuel ven fie les a la mar ca, ser vi cio o pro duc to brin da do
por la or ga ni za ción. 

La per cep ción del clien te se re la cio na con la va lo ra ción de este
cuan do re ci be un pro duc to o ser vi cio de la or ga ni za ción y su apre -
cio a ella (Suá rez et al., 2019).

Calidad del servicio

Por su par te Bus ta man te (ci ta dos por Sil va-Tre vi ño et al., 2021)
men cio na que la ca li dad en el ser vi cio se debe de apre ciar como la
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bre cha que hay en tre dos pun tos me du la res: las ex pec ta ti vas del
clien te (lo que de sea de una or ga ni za ción) y sus per cep cio nes des -
pués de re ci bir el ser vi cio (lo que ob tie ne de una or ga ni za ción).

La ca li dad en el ser vi cio al clien te es un re qui si to ne ce sa rio
para com pe tir en tre or ga ni za cio nes, por el im pac to que tie ne en
los re sul ta dos y esta es pri mor dial para el de sa rro llo y sub sis ten -
cia de las or ga ni za cio nes im pli ca das en este tipo de procesos
(Arellano-Díaz, 2017).

Por lo tan to, se pue de de cir que to das las or ga ni za cio nes bus -
can que los clien tes es tén com ple ta men te sa tis fe chos, a esto le lla -
ma mos ca li dad de ser vi cio, las or ga ni za cio nes de ben de me dir
pe rió di ca men te esta va rian te para sa ber los re sul ta dos so bre las
ex pec ta ti vas y per cep cio nes del clien te y así en fo car sus
estrategias que ayuden a la mejora continua.

Dimensiones de la calidad

Gar vín (ci ta do por Mar tín, 2018) lo gró de fi nir ocho di men sio nes
de la ca li dad que es tán es pe cial men te di se ña das para adap tar se a
las pers pec ti vas del clien te en fun ción de la ca li dad del pro duc to,
com pren der los de seos de los clien tes en tre es tas di men sio nes
para crear una ven ta ja com pe ti ti va. Las ocho di men sio nes son las
si guien tes:
1. Ren di mien to: Men cio na los prin ci pa les ope ra rios de un pro -

duc to. Esta di men sión de ca li dad im pli ca ca rac te rís ti cas im -
por tan tes; las mar cas ge ne ra les se pue den or de nar ob je ti va-
men te en as pec tos in di vi dua les del ren di mien to.

2. Ca rac te rís ti cas: Tie ne como prin ci pal ob je ti vo te ner bue nas
fun cio nes que di fie ran el pro duc to de los de más. La se pa ra ción 
y di fe ren cia ción, como ca rac te rís ti cas prin ci pa les y se cun da -
rias, no son fá ci les de de ter mi nar. En la ac tua li dad hay mu chas
ca rac te rís ti cas adi cio na les que se vuel ven bá si cas o esen cia les
con el tiem po.
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3. Con fia bi li dad: Se le pue de de fi nir como una cla ve que brin da
ex pe rien cia in tui ti va de los clien tes.

4. Con for mi dad: Tie ne como fun ción la pre ci sión del pro duc to o
ser vi cio para que así los clien tes com pren dan de me jor ma ne -
ra como fun cio na un pro duc to, ya que con sis te en ser de in te -
rac ción.

5. Du ra bi li dad: Mide la vida del pro duc to que se ofre ce, así como
tam bién su gra do de com ple ji dad.

6. Fa ci li dad de ser vi cio: Te ner una efi cien cia en la ga ran tía y la
rá pi da res pues ta sea un pun to po si ti vo para el con su mi dor.

7. Esté ti ca: Esta debe de so bre sa lir so bre las de más di men sio -
nes, es muy im por tan te ya que debe de ofre cer una esté ti ca
para que el pro duc to o ser vi cio sea el ele gi do por los clien tes,
debe de ser re sal ta dor ante la com pe ten cia, ac tua li za do a las
nue vas ten den cias, para que lla me la aten ción del con su mi dor.

8. Ca li dad per ci bi da: Esta úl ti ma di men sión es de las más sub je ti -
va ya que aquí los con su mi do res ven des de su pun to de vis ta el
pro duc to o ser vi cio des de sus pers pec ti vas, las ex pe rien cias
vi vi das de cada uno de ellos, el en tor no etc.

Los costos de la mala calidad

Los cos tos de la mala ca li dad se tra tan de aque llos bie nes des per -
di cia dos en una or ga ni za ción como re cur sos eco nó mi cos y la fuer -
za la bo ral, cau sa do por la mala pla nea ción e ine fi cien cias en los
pro ce sos de la or ga ni za ción.

Los cos tos de la mala ca li dad se de ri van por las ac cio nes que
rea li zan, y esto con lle va a una con se cuen cia del no ha ber rea li za -
do las co sas bien a la pri me ra, y por tal ra zón el clien te no que da
sa tis fe cho con la aten ción pres ta da, esto es algo que se da a pri me -
ra vis ta, in clu so an tes de que el clien te ad quie ra un ser vi cio, o un
pro duc to mien tras que el ya an tes men cio na do se da al ins tan te
que se le en tre ga al clien te, es por ello que la ca li dad se re fie re a te -
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ner cero erro res; sin em bar go, el cos to de la mala calidad va en
conjunto con el producto (Valenzuela, 2016). 

Se gún el au tor es im por tan te re cal car que los cos tos de la mala
ca li dad son tam bién oca sio na dos por las fa llas in ter nas y ex ter -
nas, esto tam bién se de ri va de la in su fi cien cia eco nó mi ca que pue -
da ha ber den tro de la or ga ni za ción, ya que pue de ser oca sio na do
por la mala ges tión que haya in ter na men te, aun que no siem pre
sea su caso, pue de que sea una pro ba bi li dad. De modo que, los cos -
tos de ca li dad se re la cio nan en tres ni ve les: el pri me ro se tra ta de
los cos tos de pre ven ción y los de eva lua ción, el se gun do es el cos to 
de la mala ca li dad que es in te gra do por las fa llas in ter nas, ex ter -
nas y las ven tas per di das y el úl ti mo ni vel se de sen la zan los con -
cep tos de los cos tos de la mala calidad, pero va dependiendo de su
giro, es decir, si ofrece producto o servicio.

Medición de la calidad

Hoy en día la com pe ti ti vi dad es un tema im por tan te para las or ga -
ni za cio nes, y ante esto la me di ción de la ca li dad es un ins tru men to 
cla ve para po si cio nar se en el mer ca do (Sán chez y Sán chez, 2016)

Se gún Maul, et al, (2017) la me di ción es un pro ce so que apor ta
in for ma ción im por tan te para la or ga ni za ción con pro pie da des
como con fia bi li dad y ge ne ra ción de con fian za del co no ci mien to.

Por lo tan to, Tan y Pa wi tra (ci ta dos por Sán chez y Sán chez,
2016, p. 112) men cio nan que “el me dir la ca li dad del ser vi cio, des de 
el as pec to de sa tis fac ción del clien te, es un pun to cru cial en un mer -
ca do su ma men te com pe ti ti vo, ya que las or ga ni za cio nes de ben op -
tar por es tra te gias y ser vi cios que so bre pa sen las ex pec ta ti vas de
los clien tes” 

Modelo ServQual

Hoy en día las or ga ni za cio nes bus can ofre cer ca li dad en sus pro -
duc tos y/o ser vi cios, lo que ge ne ra la ne ce si dad de me dir la ca li -
dad es pe cial men te de los ser vi cios que ofre cen, es por ello por lo
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que se tie ne que do tar de he rra mien tas para ca li fi car la ca li dad de
los ser vi cios, una de esas he rra mien tas es el mo de lo Serv Qual que
ayu da a las or ga ni za cio nes a me dir las pers pec ti vas y ne ce si da des
de los clien tes.

Se gún Dion et al. (ci ta do por Pe ña fort, Ra mí rez y Gar cía-Mén -
dez, 2020) el mo de lo Serv Qual fue crea do por Pa ra su ram y sus co -
la bo ra do res y este fue lle va do a cabo por la in quie tud de te ner una 
he rra mien ta de me di ción para la ca li dad de los ser vi cios pres ta -
dos por las or ga ni za cio nes don de se de ben in cluir las ex pec ta ti vas 
y las percepciones de los clientes.

De acuer do con Ipa na que (ci ta dos por Acos ta-Vaz quez, et al,
2021) “el mo de lo Serv Qual de fi ne la ca li dad del Ser vi cio como la
di fe ren cia en tre las per cep cio nes rea les por par te de los clien tes
del ser vi cio y las ex pec ta ti vas que so bre éste se ha bían for ma do
pre via men te. De esta for ma, un clien te va lo ra rá ne ga ti va men te
(po si ti va men te) la ca li dad de un ser vi cio en el que las per cep cio -
nes que ha ob te ni do sean in fe rio res (su pe rio res) a las ex pec ta ti -
vas que te nía” (p. 258).

Se gún Chen, Spoh rer y Le les cu (ci ta dos por Bus ta man te, et al,
2019) el mo de lo Serv Qual es una téc ni ca en la cual se eva lúan una
se rie de pro ce di mien tos que lle va efec to cues tio na rios que bus can 
de ter mi nar un sis te ma de di men sio nes, ítems en cual se de no te la
ca li dad de ser vi cio.

Por otra par te, las or ga ni za cio nes se de ben do tar de he rra -
mien tas para co no cer a sus clien tes y lo que ellos ne ce si tan que la
or ga ni za ción les pro vea, el mo de lo Serv Qual en car na uno de los
prin ci pa les re sul ta dos de la in ves ti ga ción, ini cia da por Va le rie A.
Zeit haml, A. Pa ra su ra man y Leo nard L. Berry, en 1992, de fi nien do
la ca li dad del ser vi cio como la va ria ble prin ci pal del resultado
(Causado-Rodríguez, Charris y Guerrero, 2019).

En con clu sión, el mo de lo Serv Qual es una he rra mien ta efi caz,
es un ins tru men to de me jo ra, que hoy en día ocu pan las or ga ni za -
cio nes de cual quier sec tor, ya sean pú bli cas o pri va das con el úni -
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co fin de me dir la ca li dad de los ser vi cios pres ta dos, de esta for ma
las or ga ni za cio nes po drán co no cer a sus clien tes en cuan to a sus
ex pec ta ti vas y sus per cep cio nes y así mejorar en las áreas que se
requiera.

Dimensiones ServQual

De acuer do con Llo réns (ci ta do por Cruz, Ordu ña y Ge rar do, 2018) 
des de que se creó a la fe cha el mo de lo se ha ido adap tan do a las ne -
ce si da des de las or ga ni za cio nes, el cam bio más vi si ble es sin duda
las di men sio nes que a par tir de un gran gru po de en tre vis tas se es -
ta ble cie ron diez pun tos me di bles del ser vi cio de ca li dad, pero en
las prue bas rea li za das, no ta ron que un con sen so la co rre la ción
que hay en tre las diez di men sio nes ini cia les y en con se cuen cia de
la co rre la ción an tes men cio na da se de ter mi nó con so li dar ítems
que dan do lo que hoy ac tual men te co no ce mos como las cin co di -
men sio nes: ele men tos tan gi bles, fia bi li dad, ca pa ci dad de res pues -
ta, se gu ri dad y em pa tía.

Se gún Ba rra gán, Gar cía y Me di na (2022) las cin co di men sio nes 
se pue den apli car en las or ga ni za cio nes con for me a sus ne ce si da -
des res pec to a la eva lua ción del servicio.
1. Tan gi bles: Aque llos com po nen tes in te gra dos en la par te evi -

den te de un ser vi cio de pro duc to como los ele men tos que pue -
den sen tir al tac to.

2. Fia bi li dad: Cual quier or ga ni za ción debe de te ner la po si bi li dad 
para dar al clien te pro duc tos y ser vi cios de ma ne ra ve raz y
opor tu no, efi cien te men te y se gu ro, ga ran ti zan do que todo el
per so nal lo en tre gue co rrec ta men te.

3. Ca pa ci dad de res pues ta: En ella se men cio na lo que la em pre sa
tie ne a su dis po si ción en la ayu da y re so lu ción de los pro ble -
mas a los clien tes de ma ne ra efi caz. Tam bién se or ga ni za los
tiem pos de en tre ga y su im por tan cia para la fá cil ac ce si bi li dad
que tie nen para con tac tar a la or ga ni za ción los clien tes. 

4. Se gu ri dad: Se de no ta la per cep ción que el clien te tie ne so bre la 
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or ga ni za ción, des de el modo en que es la aten ción, la efi ca cia y
efi cien cia del ser vi cio, así como re suel ven los pro ble mas ante
al gu na ne ce si dad, así mis mo es para que el clien te ob ten ga se -
gu ri dad y note que sea con fia ble y ho nes ta. 

5. La em pa tía: Es la dis po ni bi li dad que tie ne la or ga ni za ción para
aten der al clien te de ma ne ra más per so nal, esto es re la ti vo a
una cor te sía que se le pue da brin dar al an tes men cio na do, ya
que en ella se pue de ana li zar los re que ri mien tos y ne ce si da des 
del clien te (Ba rra gán, Gar cía, y Me di na, 2022).

Índice de calidad en el servicio de ServQual

Se gún Con tre ras, Ca ma cho y Se gu ra (2019) el ín di ce de la ca li dad
en el ser vi cio de Serv Qual (ICS), se cal cu la por la di fe ren cia de los
pro me dios de per cep cio nes y los pro me dios de las ex pec ta ti vas
por lo que se apli ca la fór mu la si guien te:

Fór mu la Índi ce de la ca li dad en el ser vi cio de Serv Qual L (ICS)
ICS = Per cep cio nes – Expec ta ti vas
Por lo tan to, los au to res men cio nan: se dice un clien te sa tis fe -

cho, “cuan do la di fe ren cia en tre la per cep ción y la ex pec ta ti va
para la di men sión eva lua da te nía una di fe ren cia de cero o un va lor 
po si ti vo y un clien te in sa tis fe cho, cuan do la di fe ren cia tenía un
valor negativo” (p. 12).

Tabla 1. Cálculo del Índice de Calidad del Servicio.

Índice de la calidad en el servicio de SERVQUAL (ICS)

Valor Percepción de calidad en el servicio

> 0 Percepción de calidad supera las expectativas

= 0 Percepción de calidad es igual a la esperada

< 0 Percepción de calidad es inferior a la esperada

Fuente: Elaboración propia con base en Moreira, et al, (2020).

Diseño del cuestionario

Mat su mo to (ci ta do por Fe bres-Ra mos y Mer ca do-Rey, 2020) afir -
ma que la con fi gu ra ción del cues tio na rio Serv Qual cuen ta con dos
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apar ta dos don de uno de ellos eva lúa las ex pec ta ti vas del clien te y
el otro eva lúa la per cep ción del ser vi cio brin da do por la or ga ni za -
ción. Su es truc tu ra to tal se basa 5 di men sio nes y 22 ítems, para
de fi nir el va lor de cada ítem se debe ope rar me dian te una es ca la
de Li kert del 1 al 7, en el cual 1 ma ni fies ta la ca li fi ca ción más baja y 
re pre sen ta que el clien te está to tal men te en de sa cuer do por lo
tan to el 7 ma ni fies ta la ca li fi ca ción más alta y re pre sen ta que el
clien te está to tal men te de acuer do con cada ítem.

3. Metodología
Se ana li za ron los re sul ta dos que se ob tu vie ron en la apli ca ción de
la en cues ta Serv Qual en los clien tes de MG llan tas, es pe ran do me -
dir la ca li dad de ser vi cio al clien te en sus cin co di men sio nes.

Se Iden ti fi ca ron las bre chas de la ca li dad del ser vi cio en MG
llan tas para po der dar pro pues tas en una me jo ra del ser vi cio al
cliente.

MG Llan tas es una mi croem pre sa que se en cuen tra ubi ca da en
el mu ni ci pio de Ra fael Del ga do en la zona cen tro mon ta ño sa del
es ta do de Ve ra cruz, la or ga ni za ción cuen ta con cua tro co la bo ra -
do res y cada uno de ellos tie nen ac ti vi da des asig na das como: Ge -
ren cia ge ne ral, con ta bi li dad, ven tas y ta ller de ser vi cio. MG Llan-
tas está de di ca da prin ci pal men te al co mer cio al por me nor es pe -
cia li za do de llan tas, cá ma ras, cor ba tas, vál vu las de cá ma ra, al
igual que al servicio de alineación y balanceo de llantas entre otros 
servicios.

En la ac tua li dad las or ga ni za cio nes para ser más com pe ti ti vas
en un mer ca do cam bian te de ben de pro veer de ser vi cios de ca li -
dad a sus clien tes ya que esto con lle va al au men to de los in gre sos,
me jor re pu ta ción, leal tad de los clien tes, es por eso por lo que se
apli ca la me to do lo gía Serv Qual en MG Llan tas para co no cer sus
de bi li da des y así te ner re fe ren cias para que la ge ren cia apli que es -
tra te gias so bre ellas para ofrecer un servicio de calidad al cliente.

El tipo de es tu dio que se uti li za rá será des crip ti vo ya que se re -
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co pi la rá in for ma ción me dian te la in ves ti ga ción, ob ser va ción, en -
cues tas y tes ti mo nios de los clien tes de MG Llan tas, la téc ni ca
usa da es la en cues ta y el ins tru men to es una adap ta ción del cues -
tio na rio Serv Qual a la em pre sa MG Llan tas, cons ta de cua tro sec -
cio nes y fue apli ca do fí si ca men te en la ubicación de la empresa y a
través de Google Forms.

El ob je ti vo de la pri me ra sec ción es ob te ner de pri me ra mano
da tos de mo grá fi cos de los clien tes; la se gun da y la ter ce ra sec ción
con tie ne dos en cues tas la pri me ra en cues ta es so bre la ex pec ta ti -
va de una em pre sa llan te ra Ideal para el clien te y la se gun da en -
cues ta es so bre la per cep ción de MG Llan tas, cada una de ellas
con tie ne die cio cho ítems, por que 4 ítems del Serv Qual no apli can
a la em pre sa, y con tem pla las cin co di men sio nes de la me to do lo -
gía; fi nal men te, en la cuar ta sec ción se so li ci tó una ca li fi ca ción ge -
ne ral del ser vi cio prestado por MG Llantas y sugerencias para
mejorar el servicio en la empresa.

Para la de ter mi na ción de la po bla ción se uti li zó la base de da -
tos de ven tas en MG Llan tas don de se pu die ron con ta bi li zar que
del 16 al 22 de mayo de 2022 se aten die ron a 25 clien tes. Para la
ob ten ción del ta ma ño de mues tra se uti li zó la fór mu la de po bla -
ción fi ni ta, con un ni vel de con fian za del 95%, con una pro ba bi li -
dad de éxi to del 50% y una pro ba bi li dad de fra ca so del 50%; el
re sul ta do del ta ma ño de la mues tra arro jó que se de bían de apli -
car 24 ins tru men tos de va lua ción a los clien tes de MG Llantas
mismos que se aplicaron en su totalidad.

4. Resultados

Tipo de cliente y lugar de residencia

Los re sul ta dos ob te ni dos de la in ves ti ga ción po de mos des ta car
que ma yor men te los clien tes en MG Llan tas son per so nas fí si cas
sin ac ti vi dad em pre sa rial con un 62.5%, se gui do de per so nas fí si -
cas con ac ti vi dad em pre sa rial 25% y per so nas mo ra les 12.5%.
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En la mues tra la ma yo ría de los clien tes de MG Llan tas pro vie -
nen de la ciu dad de Cór do ba 38%, se gui do de Ori za ba 33%, Zon -
go li ca 17% y otras 12%.

Valores promedios de expectativa vs. Percepción

Los re sul ta dos re pre sen tan las res pues tas de los dos cues tio na -
rios (ex pec ta ti va y per cep ción) con 18 ítems cada uno, los cua les
con tes ta ron 24 clien tes de MG Llan tas se pue de ob ser var que la
di men sión de em pa tía en la ex pe rien cia (per cep ción) de los clien -
tes su pe ra a la ex pec ta ti va, mien tras que las di men sio nes de fi de li -
dad, sen si bi li dad, se gu ri dad y ele men tos tan gi bles de acuer do con 
la ex pe rien cia (per cep ción) del clien te son li ge ra men te in fe rio res
a la ex pec ta ti va.

Gráfica 1. Valores promedio de expectativas vs percepción.

Fuente: elaboración propia.

Valores promedio por pregunta de expectativa vs. percepción

Las pre gun tas que co rres pon den a ele men tos tan gi bles es tán por
de ba jo del pro me dio de per cep ción ge ne ral 6.14 pun tos, pero de
igual for ma los clien tes no le asig na ron va lo res re le van tes a esta ca -
te go ría, po si ble men te por el tipo ne go cio, po de mos des ta car unas
de las pre gun tas más ba jas del es tu dio res pec to a la per cep ción: el
ítem 16 que hace re fe ren cia a las ins ta la cio nes fí si cas del ne go cio
con una pun tua ción en es ca la de Li kert de 5.13 pun tos de 7, se gui do 
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del ítem 15 que hace re fe ren cia a los equi pos de as pec to mo der no
con una pun tua ción en es ca la de Li kert de 5.13 pun tos de 7. Tam -
bién se pue de ob ser var que las dos pre gun tas con ma yor pun tua -
ción en la per cep ción co rres pon den a la di men sión de se gu ri dad: el
ítem 9, hace re fe ren cia a los me dios de pago del ne go cio con una
pun tua ción en es ca la de Li kert de 6.58 pun tos de 7, se gui do del
ítem 8 que, hace re fe ren cia a la con fian za de los co la bo ra do res con
una pun tua ción en es ca la de Li kert de 6.54 pun tos de 7.

Gráfica 2. Valores promedio por pregunta
de expectativa vs percepción.

Fuente: elaboración propia.

Brechas e Índice de la calidad en el servicio (ICS) de MG

Llantas por dimensiones

La di men sión de em pa tía es la más ale ja da del cero en un va lor po -
si ti vo con una bre cha de 0.14 y un ín di ce de ca li dad en el ser vi cio
su pe rior a la es pe ra da a di fe ren cia de las cua tro di men sio nes res -
tan tes don de las bre chas son ne ga ti vas y por lo tan to su ín di ce de
ca li dad en el ser vi cio es in fe rior a la es pe ra da, por lo que MG Llan -
ta de be rá po ner aten ción a es tas bre chas po der ce rrar las con es -
tra te gias a cada una de ellas.
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Gráfica 3. Brechas determinadas por dimensiones.

Fuente: elaboración propia.

Brechas e Índice de la calidad en el servicio (ICS) de MG

Llantas por ítems

El 77.78% de los ítems (14) sa lie ron con bre cha ne ga ti va en con -
se cuen cia, el Índi ce de la ca li dad en el ser vi cio: la per cep ción de
ca li dad es in fe rior a la es pe ra da, solo el 16.67% de los ítems (3)
fue ron po si ti vos por lo que el Índi ce de la ca li dad en el ser vi cio: la
per cep ción de ca li dad su pe ra las ex pec ta ti vas y por úl ti mo solo el
5.55% de los ítems (1) su Índi ce de la ca li dad en el ser vi cio: la per -
cep ción de ca li dad es igual a la es pe ra da.

Tabla 2. Determinación de Brecha por ítem.

senoisnemiD

Ítems Valor
Expectativa

Valor
Percepción

Brecha Percepción de calidad en el servicio

Supera las
expectativas

> 0

Es igual a
la esperada

= 0

Es inferior a
la esperada

< 0

dadilediF

1. MG Llantas cumple con lo
prometido en la fecha pactada.

6.50 6.42 -0.08   -0.08

2. MG Llantas mostró un
sincero interés en resolver
cuando tuvo un problema.

6.46 6.42 -0.04   -0.04

3. MG Llantas desempeño bien
el servicio por primera vez.

6.67 6.46 -0.21   -0.21

4. MG Llantas proporcionó sus
servicios en el momento en que 
prometió hacerlo.

6.79 6.38 -0.42   -0.42
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dadilibisneS
5. MG Llantas lo mantuvo
informado con respecto a
cuándo se ejecutarán los
servicios.

6.58 6.25 -0.33   -0.33

6. Los colaboradores de MG
Llantas dieron un servicio
rápido.

6.42 6.17 -0.25   -0.25

7. Los colaboradores de MG
Llantas estuvieron dispuestos a 
ayudarle cuando tuvo una duda 
o problema respecto al servicio.

6.54 6.38 -0.17   -0.17

dadirugeS

8. El comportamiento de los
colaboradores inspiro confianza 
en usted.

6.92 6.54 -0.38   -0.38

9. Se sintió seguro con los
medios de pagos en MG
Llantas.

6.83 6.58 -0.25   -0.25

10. Los colaboradores de MG
Llantas fueron corteses de
manera constante con usted.

6.42 6.33 -0.08   -0.08

11. Los colaboradores de MG
Llantas mostraron conocimiento 
para responder a las preguntas
de usted.

6.71 6.25 -0.46   -0.46

aítapmE

12. MG Llantas se preocupó de
sus prioridades.

6.21 6.33 0.13 0.13   

13. Los colaboradores
entendieron las necesidades
específicas de usted.

6.08 6.08 0.00 0.00  

14. MG Llantas tiene horarios
de atención convenientes para
todos sus clientes.

5.96 6.25 0.29 0.29   

selbignaT sotnemelE

15. MG Llantas tiene equipos
de aspecto moderno.

5.50 5.08 -0.42    

16. Las instalaciones físicas de
MG Llantas son atractivas.

5.13 4.96 -0.17    

17. Los colaboradores de MG
Llantas se vieron pulcros.

5.63 5.75 0.13 0.13   

18. Los materiales asociados
con el servicio, se vieron
visualmente atractivos.

5.92 5.67 -0.25    

Fuente: elaboración propia.
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Gráfica 4. Determinación de Brecha por ítem.

Fuente: elaboración propia.

Calificación general del servicio brindado por MG Llantas

De acuer do con la ca li fi ca ción ge ne ral otor ga da por cada en cues -
ta do en una es ca la de 1 como me nor va lor a 10 como ma yor va lor,
se pue de ob ser var que un 84% de los en cues ta dos ca li fi ca ron a la
or ga ni za ción en tre 8 y 10, mien tras que un 16% ca li fi ca ron a la or -
ga ni za ción en tre un 5 y 7 dan do como pro me dio ge ne ral de ca li fi -
ca ción un 8.21% po si cio nan do a la em pre sa con una bue na repu-
ta ción res pec to a los ser vi cios.

Gráfica 5. Calificación general del servicio prestado por MG Llantas

Fuente: elaboración propia.

Sugerencias de los clientes para brindar un mejor servicio

Como se pue de ob ser var en la ta bla se en lis tan to das las su ge ren -
cias para brin dar un me jor ser vi cio que el clien te hace para que
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MG Llan tas atien da sus pe ti cio nes, las cua les fui mos eti que tan do y 
agru pan do por cada di men sión, el re sul ta do de ma yor re al ce se
pue de ob ser var en la grá fi ca que el que tie ne ma yor peso con un
58.33% son las su ge ren cias que en glo ban a ele men tos tan gi bles y
su gie ren des de más pro duc tos y ser vi cios has ta me jo ra mien to de
la in fraes truc tu ra del local.

Tabla 3. Dimensiones y sugerencias.

Dimensiones Sugerencias Frecuencia Porcentaje

Elementos tangibles Más productos y servicios 2 12.50%
Mayor limpieza en las áreas 2 8.33%
Mejorar ubicación 1 4.17%
Mejorar herramientas de trabajo 4 8.33%
Mejorar la infraestructura del local 5 33.33%

Empatía Mayor personal 3 29.17%
Seguridad Mayor plazo en crédito 1 12.50%
Sensibilidad Mejorar el servicio al cliente 3 16.67%
N/A Sigan así 3 4.17%
TOTAL 24 100.00%

Fuente: elaboración propia.

5. Conclusiones
Al con cluir la apli ca ción de la me to do lo gía Serv Qual en MG Llan tas 
y la re vi sión de la li te ra tu ra, es po si ble con cluir los si guien te:

Un fac tor im por tan te el cual se basa el éxi to de una or ga ni za -
ción es te ner una bue na ca li dad de ser vi cio al clien te, para así fi de -
li zar los a la or ga ni za ción, mar ca, pro duc to o ser vi cio y gra cias a un 
ins tru men to de la me di ción de la ca li dad como la me to do lo gía
Serv Qual se pu die ron me dir las di men sio nes res pec to a la ca li dad
del ser vi cio pres ta do por MG Llan tas y así real zar pro pues tas de
me jo ra en cada una de ellas ya que esta metodología aportó
información importante a la organización.

Es im por tan te re cal car que, aun que la or ga ni za ción se en cuen -
tra en el mu ni ci pio de Ja la pi lla Ve ra cruz, pero el ma yor clien te po -
ten cial es de la ciu dad de Cór do ba Ve ra cruz, y esto se debe a que
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los clien tes ad quie ren el ser vi cio de for ma más per so na li za da de
acuer do con sus ne ce si da des ya que son aten di dos di rec ta men te
por la gerente y propietaria de MG Llantas.

Las bre chas de las di men sio nes; Se gu ri dad, Sen si bi li dad, fi de -
li dad, ele men tos tan gi bles y em pa tía, tu vie ron va lo res mí ni mos
en tre las ex pec ta ti vas y las per cep cio nes, aquí des ta ca mos que la
úni ca di men sión con bre cha po si ti va fue la di men sión em pa tía
con un ín di ce de ca li dad en el ser vi cio su pe rior a los ya que el
clien te está sa tis fe cho a los ho ra rios que MG Llan tas, y tam bién
por que esta se preo cu pó por sus prioridades y entendieron sus
necesidades respecto al servicio.

Las re co men da cio nes que los clien tes en cues ta dos hi cie ron a
MG Llan tas so bre sa len las su ge ren cias que en glo ban a ele men tos
tan gi bles y su gie ren des de más pro duc tos y ser vi cios has ta me jo -
ra mien to de la in fraes truc tu ra del lo cal, aquí la or ga ni za ción tiene
un área de oportunidad.

De acuer do con los ítems que se en cuen tran en la en cues ta que
se rea li za ron a los clien tes de MG Llan tas una de las pre gun tas con
una bre cha con si de ra ble so bre sa le que los clien tes no per ci ben
que la or ga ni za ción ten ga equi pos de tra ba jo de as pec to mo der no, 
tam bién con si de ra ron de acuer do con las bre chas que los co la bo -
ra do res de MG llan tas no mos tra ron un buen co no ci mien to a las
preguntas que ellos les hicieron.

Si bien res pec to a la ca li fi ca ción ge ne ral de los ser vi cios pres ta -
dos por MG Llan tas fue una ca li fi ca ción arri ba de ocho y por con si -
guien te sa tis fac to ria por lo que po si cio na a la or ga ni za ción con
una bue na re pu ta ción, los di rec ti vos Así mis mo, los clien tes de -
mues tran en las en cues tas que MG Llan tas les da se gu ri dad pa de -
ce rán de tra ba jar para tener una excelencia en la calidad del
servicio.

Es im por tan te men cio nar que el mo de lo Serv Qual mide la ex -
pec ta ti va (an tes de ad qui rir el ser vi cio y/o pro duc to) así como
per cep ción (des pués de ha ber ad qui ri do el ser vi cio y/o pro duc to) 
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por lo que es un cues tio na rio ex ten so, por lo que al gu nos clien tes
no tu vie ron el tiem po su fi cien te para con tes tar lo o no es tu vie ron
dis pues tos a ha cer lo; pero aun así, de acuer do a nues tra mues tra,
se apli ca ron las en cues tas co rres pon dien tes y se pudo lle gar a la
con clu sión, que este mo de lo pue de ayu dar a los di rec ti vos de la
em pre sa a ver sus áreas de opor tu ni da des para que así  lo grar una
ar mo nía con el clien te; una vez acor tan do las brechas negativas de 
las dimensiones con estrategias de mejora en cada una de ellas.
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SECCIÓN 3

Inno va ción y trans for ma ción

para la pro duc ción y la ope ra -

ción de los ser vi cios





Implementación de las 5´s durante
la contingencia sanitaria COVID-19

en la mejora del servicio del
restaurante «Los Tanques»

Pa blo Fé lix Gar cía Za pa ta
Fran cis co Ra fael Gar cía Mon te rro sas

Resumen
La pre sen te in ves ti ga ción tie ne como ob je ti vo el im ple men tar la he rra mien ta
5’S en el área de co ci na de un res tau ran te du ran te la pan de mia co vid-19 per -
mi tien do pro por cio nar un me jor ser vi cio al co men sal que ma ni fies ta in sa tis -
fac ción por la de mo ra en los tiem pos cuan do este, al ser pe que ño, sue le
lle nar se los fi nes de se ma na y tam bién, la preo cu pa ción del per so nal que la -
bo ra en la co ci na por un po si ble con ta gio de bi do al cons tan te con tac to fí si co
en tre el per so nal oca sio na do por la de sor ga ni za ción y el de sor den que im pe -
ra ba. La im ple men ta ción se basó en sus ele men tos teó ri cos bá si cos de cla si fi -
ca ción, or den, lim pie za, es tan da ri za ción y dis ci pli na. El tipo de in ves ti ga ción
fue des crip ti vo, ini cian do por la re co pi la ción de evi den cias fo to grá fi cas pre -
sen tan do un es ce na rio de la si tua ción en cuan to al or den de la co ci na, la lim -
pie za del área, los tiem pos para aten der a los co men sa les y la po si ble
pre sen cia del vi rus en los ob je tos; pos te rior men te se ca pa ci tó al per so nal so -
bre su im ple men ta ción para cla si fi car las áreas y los ob je tos y el res to de las
eta pas. Se ob tu vie ron re sul ta dos fa vo ra bles en to das las eta pas op ti mi zan do
re cur sos y per mi tien do una me jo ra en la ca li dad y pro duc ti vi dad en los pues -
tos de tra ba jo; sin em bar go, la co rres pon dien te a la dis ci pli na es una si tua -
ción que se ha com pli ca do para los co la bo ra do res, re qui rien do más tiem po de 
con si de ra ción, así como un se gui mien to de las ob ser va cio nes que se en cuen -
tre en el tra ba jo de cada co la bo ra dor. Se pue de con cluir que la im ple men ta -
ción de las 5S en el área de co ci na coad yu vo a una me jor or ga ni za ción, or den,
con trol y de sem pe ño del per so nal y de ma ne ra in di rec ta, a la re duc ción de un
ries go psi co ló gi co so bre un po si ble con ta gio en tre los co la bo ra do res.
Pa la bras cla ve: me jo ra, ca li dad, ser vi cio, pan de mia.
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Abstract
The ob jec tive of this re search is to im ple ment the 5'S tool in the kitchen
area of a res tau rant dur ing the covid 19 pan demic, al low ing a better ser -
vice to be pro vided to the diner who ex presses dis sat is fac tion due to the de -
lay in times when, be ing small, the meals are usu ally filled. week ends and,
the con cern of the staff that works in the kitchen for a pos si ble con ta gion
due to the con stant phys i cal con tact be tween the staff caused by the dis or -
ga ni za tion and dis or der that pre vailed. The im ple men ta tion was based on 
its ba sic the o ret i cal el e ments of clas si fi ca tion, or der, clean li ness, stan -
dard iza tion, and dis ci pline. The type of re search was de scrip tive, be gin -
ning with the col lec tion of pho to graphic ev i dence pre sent ing a sce nario of
the sit u a tion in terms of the or der of the kitchen, the clean li ness of the
area, the times to serve the guests and the pos si ble pres ence of the vi rus in
the ob jects; Sub se quently, the staff was trained on its im ple men ta tion to
clas sify the ar eas and ob jects and the rest of the stages. Fa vor able re sults
were ob tained in all stages, op ti miz ing re sources, and al low ing an im -
prove ment in the qual ity and pro duc tiv ity of the jobs; how ever, the one
cor re spond ing to the dis ci pline is a sit u a tion that has been com pli cated for 
the col lab o ra tors, re quir ing more time for con sid er ation, as well as a fol -
low-up of the ob ser va tions found in the work of each col lab o ra tor. It can
be con cluded that the im ple men ta tion of the 5S in the kitchen area con -
trib uted to a better or ga ni za tion, or der, con trol, and per for mance of the
per son nel and, in di rectly, to the re duc tion of a psy cho log i cal risk of a pos -
si ble con ta gion among the col lab o ra tors.
Keywords: im prove ment, qual ity, ser vice, pan demic.

1. Introducción
Los orí ge nes de la me to do lo gía Kai zen se re mon tan a la dé ca da de
1950, cuan do Ja pón se en con tra ba en una épo ca de tran si ción por
las si tua cio nes eco nó mi cas y so cia les de ri va das de la se gun da gue -
rra mun dial; sur gien do la ne ce si dad de re cons truir y me jo rar su
sis te ma a fin de com pe tir di rec ta men te con las com pa ñías eu ro peas 
y es ta dou ni den ses que abar ca ban la ma yor par te del mun do.

La im ple men ta ción de las 5S ha te ni do un auge im por tan te en
dis tin tas em pre sas sin im por tar su ta ma ño y giro con re sul ta dos
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sa tis fac to rios en va rios sec to res de las or ga ni za cio nes, uno de los
prin ci pa les ejem plos a con si de rar es el de la em pre sa To yo ta Mo -
tor Cor po ra tion, es pa cio em pre sa rial don de co bra gran re le van cia 
esta téc ni ca per mi tien do me jo rar el ren di mien to ope ra ti vo de sus
pro ce sos, iden ti fi cán do los ac tual men te en los ta lle res de sus con -
ce sio na rios de ser vi cio au to mo triz, man te nien do y lo gran do cons -
tan te men te una me jo ra en el ser vi cio. Bajo el te ner del sec tor
au to mo triz, Nis san ha im ple men ta do la téc ni ca de las 5S en sus
con ce sio na rias au to mo tri ces de Mé xi co para lo grar un me jor ín di -
ce de sa tis fac ción al clien te y una ma yor ga ran tía de ca li dad en sus
ser vi cios, de ma ne ra co la te ral tam bién se tra du ce en es pa cios de
tra ba jo lim pios y or de na dos que fa ci li tan las ac ti vi da des la bo ra les 
den tro del dis tri bui dor; su im ple men ta ción se rea li zó a tra vés de
tres eta pas: in tro duc ción (ca pa ci ta ción al per so nal), im ple men ta -
ción (eva lua ción, plan de ac ción, im ple men ta ción del plan de ac -
ción, eva lua ción con ti nua y dis ci pli na) y eva lua ción. En otro giro
em pre sa rial se pue de ubi car a Hei ne ken, gru po cer ve ce ro de gran
po si cio na mien to en el mer ca do me xi ca no y que uti li za las 5S como 
par te de su es tra te gia de im ple men ta ción de la me to do lo gía de
Man te ni mien to Pro duc ti vo To tal (TPM), por lo que es su base para 
el de sa rro llo de esta me to do lo gía que bas tan tes bue nos re sul ta -
dos le ha per mi ti do ob te ner.

Inves ti ga cio nes re la cio na das al éxi to de las 5S se han rea li za do 
al re de dor de todo el mun do, tan to en pymes, gran des em pre sas de 
dis tin tos gi ros e in clu so en cen tros edu ca ti vos como la Fa cul tad de 
Ne go cios y Tec no lo gías de la Uni ver si dad Ve ra cru za na den tro del
de par ta men to de acre di ta cio nes de la ca li dad edu ca ti va bajo la
mo da li dad de te sis y cu yos re sul ta dos se ven tra du ci dos en una
me jor or ga ni za ción, or den, cli ma la bo ral y una ma yor pro duc ti vi -
dad en to das las or ga ni za cio nes que la han im ple men ta do, e in clu -
so, bajo una co la bo ra ción con otras he rra mien tas y metodologías
que han dado pauta a nuevas investigaciones en estos tópicos de
la calidad.
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El pre sen te es tu dio, se rea li zó en el área de co ci na del res tau -
ran te “Los tan ques” es ta ble ci mien to ubi ca do en el mu ni ci pio de
Te pat lax co, Ve ra cruz sien do por su na tu ra le za una pyme del sec -
tor de pre pa ra ción de ali men tos del mar que cuen ta con 5 per so -
nas: 2 co ci ne ras, 1 me se ro, 1 me se ro/lim pie za y 1 per so na en caja; 
sin em bar go, al ser un es pa cio muy pe que ño don de se pre pa ran
los ali men tos, allí mis mo se uti li za como bo de ga para pro duc tos
de lim pie za y de ma ne ra con ti gua, se tie ne la sec ción de la caja de
co bro; hay un cons tan te mo vi mien to de per so nas en un es pa cio de 
tres por cua tro me tros y una au sen cia en los mé to dos de tra ba jo,
tra du cién do se en un de sor den, de sor ga ni za ción y fal ta de lim pie -
za ade cua da para brin dar un ser vi cio de ex ce len cia en el res tau -
ran te. Esta pro ble má ti ca de tec ta da re cae y ge ne ra un ser vi cio que
no cu bre las ex pec ta ti vas del clien te, de bi do a que re gu lar men te el 
clien te se tar da en es pe rar sus ali men tos más tiem po de lo nor mal, 
de bi do a de sor den en el área de co ci na. Al mis mo tiem po, y por las
di men sio nes tan re du ci das de la co ci na, se pen sa ba que el cons -
tan te cru ce en el ca mi no de los co la bo ra do res por buscar los obje-
tos ante el desorden que existía, la desorganización de los trastes
y cubiertos inquietaba que el virus pudiera estar en algún colabo -
ra dor y contagiar a los demás.

Por lo an te rior, se pro po ne la im ple men ta ción de las 5s, don de
esta me to do lo gía bus ca dar un cam bio po si ti vo a la pro ble má ti ca
ex pues ta, con una nue va cul tu ra de tra ba jo en los co la bo ra do res,
per mi tien do la agi li za ción de pro ce sos y su es tan da ri za ción tra -
du cién do se en el lo gro de un área de tra ba jo fun cio nal, lim pia, or -
de na da, agradable y de bajo riesgo de contagio por el virus.

2. Revisión de la literatura
Las 5S tie ne por ob je ti vo rea li zar cam bios agi les y rá pi dos en una
vi sión a lar go pla zo en la que par ti ci pan ac ti va men te to das las per -
so nas de la or ga ni za ción para idear e im ple men tar sus me jo ras. Se 
con si de ra una es tra te gia por que re pre sen ta ac cio nes que son
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prin ci pios ex pre sa dos con cin co pa la bras ja po ne sas que co mien za 
por S. Cada pa la bra tie ne un sig ni fi ca do im por tan te para la crea -
ción de un lu gar dig no y se gu ro don de tra ba jar. Estas cin co pa la -
bras son cla si fi ca ción (sei ri), or den (sei ton), lim pie za (sei so),
es tan da ri za ción (sei ket su) y dis ci pli na. (shit su ke).

Se gún Soc co ni ni (2019) la im ple men ta ción de la es tra te gia de
las 5S me jo ra la or ga ni za ción, la lim pie za y per mi te usar me jor las
áreas de tra ba jo, con ello se lo gra con se guir un apro ve cha mien to
óp ti mo de los re cur sos en par ti cu lar el tiem po, me jor vi si bi li dad
de irre gu la ri da des y pro ble mas, dis fru tar el área de tra ba jo, me jo -
rar la ca pa ci dad de pro du cir y con ma yor calidad y tener un lugar
pulcro que mostrar a los clientes.

Su prin ci pal ob je ti vo es man te ner y me jo rar las con di cio nes de
or ga ni za ción, or den y lim pie za, así como me jo rar las con di cio nes
de tra ba jo, se gu ri dad, cli ma la bo ral, mo ti va ción per so nal y efi cien -
cia. Se gún (Alda vert et al, 2016) ex pli ca que las 5S au men tan el con -
trol vi sual de nues tros re cur sos y es tan da ri zan nues tros es ta dos
óp ti mos de tra ba jo. Con ellas, lo gra mos mi ni mi zar nues tros des pil -
fa rros y ele men tos in ne ce sa rios, me jo ran do así, la ge ne ra ción de
va lor en nues tros pro duc tos y ser vi cios. 

Las cin co eta pas son muy sen ci llas de im ple men tar, sim ple -
men te se re quie re una me to do lo gía dis ci pli na da y ri gu ro sa para
po der lle var a cabo las etapas de calidad.

Fase 1S: Separar innecesarios

La pri me ra fase es la de cla si fi ca ción y des car te, se pa ran do las co sas 
in ne ce sa rias de las ne ce sa rias, man te nien do sólo las ne ce sa rias.
Las ne ce sa rias de ben es tar en el nú me ro ade cua do y el lu gar con ve -
nien te. Sólo debe que dar lo que tie ne una uti li dad, lo inú til debe ser
des car ta do. Per mi te una re duc ción de stock, ca pa ci dad de al ma ce -
na mien to, las ne ce si da des de es pa cio, trans por te y se gu ros. Evi ta la
com pra de ma te ria les que no son ne ce sa rios, au men ta la pro duc ti -
vi dad y per mi te una ma yor eco no mía y cla si fi ca ción.
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Fase 2S: Organización

Con sis te en dón de co lo car las co sas, ha cer un es tu dio an tes de de -
ci dir dón de debe ir cada cosa. Hay que te ner en cuen ta lo que se
uti li za cons tan te men te, lo que se uti li za de vez en cuan do y quién
uti li za cada cosa. Cada una de las co sas ha de te ner su es pa cio en
un lu gar úni co, don de se debe en con trar y a don de debe vol ver.
Esta fase per mi te un aho rro de tiem po de tra ba jo, una ma yor fa ci -
li dad de pro duc ción, eje cu ción de tra ba jo y trans por te in ter no,
una me nor ne ce si dad de con tro les de pro duc ción y ges tión de
stock, ma yor pro duc ti vi dad y ra cio na li za ción del tra ba jo, ade más
de ma yor cli ma laboral.

Fase3S: Limpieza

Cada per so na debe te ner asig na da una zona del lu gar de tra ba jo
de la que se en car ga rá de man te ner su lim pie za bajo su res pon sa -
bi li dad. Las ven ta jas de esta fase se cen tran en una me jor ima gen
in ter na y ex ter na de la em pre sa, ma yor fa ci li dad en las ven tas, ma -
yor pro duc ti vi dad y me no res da ños de pro duc tos y ma te ria les,
me nos pér di das. Ade más, se fa vo re ce un buen cli ma la bo ral, ya
que la lim pie za da una me jor sen sa ción den tro de la em pre sa.

Fase 4S: Normalización

La fase de nor ma li za ción cons ta de la hi gie ne y la vi sua li za ción, del 
man te ni mien to de la lim pie za y el or den para ofre cer una ma yor
se gu ri dad y ca li dad en la em pre sa.

La vi sua li za ción con sis te en la ges tión con ti nua de la hi gie ne.
La ges tión vi sual ad quie re una gran im por tan cia en esta fase. Las
ven ta jas de esta fase ya se han po di do en con trar en otras fa ses, so -
bre todo una me jor ima gen de la em pre sa a ni vel in ter no y ex ter -
no, ma yor mo ti va ción y sa tis fac ción del per so nal y mayor
seguridad dentro de la empresa.

Fase5S: Disciplina y compromiso

La úl ti ma fase, la dis ci pli na es la vo lun tad de ha cer las co sas como
se de ben ha cer, te ner bue nos há bi tos, el com pro mi so se basa en la
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me jo ra con ti nua. Bus ca so bre todo crear há bi tos en base a los pun -
tos an te rio res.

3. Metodología
La pre sen te in ves ti ga ción se rea li zó en 2 eta pas apli can do dos
cues tio na rios en di fe ren te mo men to, uno como diag nós ti co an tes
de la im ple men ta ción de las 5S jus ta men te du ran te la pan de mia
co vid-19 cuan do re cién se vol vían a reac ti var las ac ti vi da des co -
mer cia les, y otro pos te rior a la ca pa ci ta ción e im ple men ta ción de
la me to do lo gía 5´S, am bos por me dio de la apli ca ción goo gle
forms. La po bla ción de es tu dio es tu vo con for ma da por los 5 tra ba -
ja do res que la bo ran en el área de co ci na y se re cu rrió a la cap tu ra
de fo to gra fías de los es pa cios en los que se im ple men tó la téc ni ca
de las 5´S para una eva lua ción del an tes y des pués de di cha téc ni -
ca.

La im ple men ta ción es tu vo ba sa da en un plan de ac ción don de
se pre sen tan pro ce di mien tos de or ga ni za ción y cla si fi ca ción de
los ma te ria les ne ce sa rios para des car tar los in ne ce sa rios que ocu -
pan es pa cio, ade más de ello se in di ca como or de nar y lim piar las
áreas de la co ci na; tam bién es muy im por tan te que los co la bo ra -
do res trans for men esta for ma de tra ba jar en una cul tu ra or ga ni -
za cio nal y au men te la efi cien cia del per so nal del res tau ran te en el
área de co ci na re cu rrien do a for ma tos específicos para su control
de acuerdo a la ejecución de las siguientes etapas:

Ejecución de seiri (clasificación)

Una vez vi sua li za dos y mar ca dos con las tar je tas de co lor los ele -
men tos in ne ce sa rios, se lle va ron a cabo las si guien tes ac ti vi da des:° Mo ver el ele men to a una nue va ubi ca ción den tro del área de

tra ba jo.° Alma ce nar al ele men to fue ra del área de tra ba jo.° Eli mi nar el ele men to.
De acuer do con lo an te rior, en la si guien te ta bla 1, se ejem pli fi -

ca con imá ge nes:
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Tabla 1. Análisis de clasificación.
Clasificación de material, equipo o herramienta
Antes de la implementación del método 5´s Después de la implementación del método de las 5´s

Descripción antes de la implementación: No se
contaba con clasificación ni orden en los objetos que
estaban en cocina, se obstruía el paso con cosas
innecesarias, había basura.

Descripción después de la implementación: Se
retiraron al área correspondiente los objetos
innecesarios, se observa más limpio y con mejor
acceso a cocina.

Conclusión: Las herramientas, los objetos, los utensilios se colocaron siguiendo un orden y clasificación.

Fuente: Elaboración propia.

Ejecución de seiton (ordenar)

Pos te rior men te se pro ce dió a co lo car los uten si lios, he rra mien tas
u ob je tos en el es tan te o lu gar co rres pon dien te, si guien do los li -
nea mien tos es ta ble ci dos.

Tabla 2. Análisis de Orden área estante de platos.
Orden de material, equipo o herramienta de cocina
Estante de platos
Antes de la implementación del método 5´s Después de la implementación del método de las 5´s

Descripción antes de la implementación: No se
contaba con un orden en el estante de platos, había
platos de diferentes tamaños y esto provocaba que
se disminuyera el espacio para ordenar. Corrían el
riesgo de caerse y romperse.

Descripción después de la implementación: Se
colocaron etiquetas conforme a la clasificación de los
platos (platos grandes, chicos, cazuelas, recipientes
pequeños, platos cuadrados) esto ayudó a una mejor 
visualización de los utensilios que hay, mayor
espacio para acomodar y por supuesto no se corre el 
riesgo de romperse.

Conclusión: Los platos se colocaron dependiendo su tamaño favoreciendo la manipulación y el acomodo de
estos.

Fuente: Elaboración propia.
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Tabla 3. Análisis de Orden área estante de copas.

Orden de material, equipo o herramienta de cocina
Estante Copas, Vasos y Tarros
Antes de la implementación del método 5´s Después de la implementación del método de las 5´s

Descripción antes de la implementación: No se
contaba con un orden en el estante, había otros
elementos como salsas, bebidas y material
incensario. Esto provocaba que se disminuyera el
espacio para ordenar, corrían el riesgo de caerse y
romperse al momento de manipular algún utensilio o
confundir si estaban sanitizados o no.

Descripción después de la implementación: Se
colocaron etiquetas conforme a la clasificación de
este estante (copas grandes, chicas, vasos y tarros)
esto ayudó a una mejor visualización de los utensilios 
que hay, mayor espacio para acomodar y por
supuesto no se corre el riesgo de romperse.
También se facilita la manipulación del utensilio.

Conclusión: Las copas, vasos y tarros se colocaron dependiendo su uso favoreciendo la manipulación, el
acomodo de estos y evitando roturas de algún material.

Fuente: Elaboración propia.

Tabla 4. Análisis de Orden área estante de cubiertos.

Orden de material, equipo o herramienta de cocina
Estante de cubiertos
Antes de la implementación del método 5´s Después de la implementación del método de las 5´s

Descripción antes de la implementación: No se
contaba con un orden en los cubiertos, estaban todos 
mezclados. Esto provocaba que se tardara más al
buscar un cubierto en específico y disminuyera el
espacio para ordenar.

Descripción posterior: Se colocó una etiqueta de
“cubiertos” y al mismo tiempo un letrero donde se
indicaba el orden en el que debían ir los cubiertos,
basándose en su frecuencia de uso. Esto ayudó a
una mejor visualización de los cubiertos, la
manipulación del utensilio y la cantidad en existencia.

Conclusión: Los cubiertos se colocaron dependiendo a su frecuencia de uso favoreciendo la manipulación, el
acomodo de estos y evitando escases de estos.

Fuente: Elaboración propia.
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Ejecución de seiso (limpieza)Tabla 5. Plan de limpieza mayo 14. 

Fuente: Elaboración propia.

Se ela bo ró un plan de lim pie za men sual, don de se le asig na ron
ac ti vi da des de lim pie za a cada co la bo ra dor que está en co ci na
con lle van do a una ma yor tran qui li dad so bre la si tua ción de la
pan de mia. Así mis mo se co lo có el tiem po en que de bían rea li zar lo,
el responsable y observaciones.

Este plan de lim pie za ayu dó a que no haya pol vo en el piso ni en 
el equi po y/o es tan tes de uten si lios y ali men tos. Con esta prác ti ca
se dis mi nu yó los pro ble mas cau sa dos por des per fec tos en los
equi pos, su cie dad o con ta gio en las áreas de tra ba jo. Me jo ran do
las ac ti vi da des rea li za das du ran te la jornada laboral y evitando
accidentes.

Ejecución de seiketsu (estandarización)

Tabla 6. Guía Estandarización.

Guía para ordenar utensilios, materiales y herramientas “Los tanques”

Estante y color Nombre en la etiqueta Ejemplo de utensilios, material que se pueden poner
Estante de platos Platos grandes” Platos de mojarras, platos de ensalada grandes, platos

de tampiqueña. 
Estante de platos Platos chicos Platos de cócteles, platos de ensaladas chicas.
Estante de platos Platos cuadrados Platos de camarones, milanesas y filetes.
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Estante de platos Recipientes pequeños Recipiente de limón, sal, azúcar, mayonesa o aderezos.
Estante de platos Salseros Salseros de barro y plástico.
Estante copas Copas grandes Copas cócteles grandes.
Estante copas Copas chicas Copas cócteles chicos.
Estante copas Tarros Tarros de cerveza y micheladas.
Estante copas Vasos Vasos de bebida.
Estante de
cubiertos 

Cubiertos Cucharas, tenedores, cuchillos en el orden que se indica.

Estantes cosas
personales

Cosas personales Toda cosa que no ocupes en la jornada laboral
(sombrero, bolsa, sombrilla, etc.)

Estante limpieza Material de limpieza Productos de limpieza (jabón, Cloro, Escoba,
Trapeador, cubetas, etc.)

Fuente: Elaboración propia.

Esta guía, ayu dó a los co la bo ra do res a po der or de nar de for ma
co rrec ta los uten si lios y he rra mien tas de tra ba jo, así mis mo dis -
mi nu yen do los tiem pos de bús que da de cada utensilio.

Ejecución shitsuke (disciplina)

Tabla 7. Ficha de valoración
mayo 14.

Tabla 8. Ficha de valoración
mayo 29.

El for ma to apli ca do para la fi cha de va lo ra ción con res pec to a
cada “S”, don de el ele men to cam bia con for me al re que ri mien to
de ter mi na do por la “S” co rres pon dien te. En este caso, solo lo que
está en ele men to cam bia, sin em bar go, todo lo de más se man tie ne
para ser eva lua do por el per so nal co rres pon dien te. Se aplicó
durante 3 se ma nas.
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4. Resultados
En cuan to a los re sul ta dos, uno de los ob je ti vos era el de ca pa ci tar
al per so nal en ma te ria de la me to do lo gía 5´s por lo que se di se ñó
un tríp ti co el cual se les pro por cio nó, en él se men cio na in for ma -
ción ne ce sa ria para la im ple men ta ción de cada una de las eta pas.
La en cues ta se efec tuó a los co la bo ra do res que se en cuen tran en el 
área de co ci na con la fi na li dad de ob te ner su apre cia ción ge ne ral
de la im ple men ta ción de la me to do lo gía 5´S.

Gráfica 1. ¿Considera que se mejoró la limpieza después de la
implementación de la técnica 5´s? 

Fuente: Elaboración propia. 

Con los re sul ta dos ob te ni dos, el 75% de los co la bo ra do res de
co ci na con si de ra que la téc ni ca de las 5´S me jo ró mu cho la lim pie -
za de su área de tra ba jo, el otro 25% con si de ró que se me jo ró re -
gu lar men te la lim pie za. Este re sul ta do nos de mues tra que el plan
de ac ción de lim pie za ayu dó a que los tra ba ja do res man tu vie ran el 
área de co ci na lim pia. Lo an te rior ha per mi ti do con mayor rapidez 
los espacio y un entorno más confortable.

Gráfica 2. ¿Considera que se mejoró el orden después de la
implementación de la técnica 5´s?

Fuente: Elaboración propia.
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Con base a esta pre gun ta se de ter mi na que el 100% de los co la -
bo ra do res con si de ra que me jo ró mu cho el or den en el área de tra -
ba jo, po de mos con cluir que la im ple men ta ción de sei ton (orde-
nar) ayu dó a te ner or den en el área de co ci na y a la iden ti fi ca ción
de todos los utensilios más fácilmente.

Gráfica 3. ¿Las normas establecidas mejoraron su área de trabajo?

Fuente: Elaboración propia.

Se pue de de ter mi nar que el 100% de los en cues ta dos es tán se -
gu ros de que las nor mas es ta ble ci das en el plan de ac ción de la téc -
ni ca 5´S, me jo ra ron el área de tra ba jo ayu dan do a te ner un mejor
desempeño. 

Gráfica 4. ¿Le costó trabajo adaptarse a las nuevas normas de trabajo?

Fuente: Elaboración propia.

Se pue de con cluir que al 75% de los co la bo ra do res de co ci na
no les cos tó adap tar se a las nue vas nor mas de tra ba jo, el otro 25%
con si de ra que les cos tó poco tra ba jo adap tar se a es tas nue vas nor -
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mas, dan do la opor tu ni dad de vol ver a ca pa ci tar en la nueva
normatividad laboral.

Gráfica 5. De acuerdo con su criterio, ¿cree que hubo
una mejora notable en el área de cocina después

de la implementación de la técnica de las 5´S?

Fuente: Elaboración propia.

Con los re sul ta dos ob te ni dos se pue de con cluir que el 100% de 
los co la bo ra do res con si de ran que la im ple men ta ción de la téc ni ca
de las 5´S me jo ró mu cho el área de co ci na, como el or den, la lim -
pie za y la for ma de tra ba jo, fa ci li tan do la iden ti fi ca ción de los
uten si lios, el ma te rial in cen sa rio y formando un área de trabajo
más amena.

5. Conclusiones
Se im ple men tó co rrec ta men te el plan de ac ción de la me to do lo gía
de las 5´S en el res tau ran te, par tien do con una pe que ña ca pa ci ta -
ción a los co la bo ra do res y pro por cio na do ma te rial ne ce sa rio para
la apli ca ción de cada una de las eta pas de la me to do lo gía, lo gran do 
eli mi nar ele men tos in ne ce sa rios, cla si fi car otros, reu bi car al gu -
nos ele men tos en otra área y dis mi nuir su preo cu pa ción por un
po si ble con ta gio en tre los uten si lios, como en el mis mo per so nal
por tran si tar cons tan te men te en el mis mo es pa cio fí si co. Ade más
de fo men tar un há bi to y una dis ci pli na de lim pie za me dian te el
plan de lim pie za que per mi tió el de sa rro llo de un en tor no más
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pro pi cio para las ac ti vi da des den tro de co ci na y una me jor ar mo -
ni za ción en tre el per so nal dis mi nu yen do sus ni ve les de ansiedad.

La re duc ción de los tiem pos fue un gran be ne fi cio, con lle van do a 
una en tre ga más rá pi da, dis mi nu ción de los tiem pos de es pe ra,
pron ta iden ti fi ca ción de los uten si lios, y, por ende, un au men to en la 
sa tis fac ción de los clien tes in ter nos y ex ter nos. La opi nión de los co -
la bo ra do res es im por tan te, don de el 100% in di có que hubo una
me jo ra no ta ble en el área de co ci na tras la im ple men ta ción de la
me to do lo gía dan do pau ta a ob ser var a cam bios po si ti vos en el área
de co ci na ha cia una cul tu ra or ga ni za cio nal de me jo ra con ti nua, per -
mi tien do sa ber que las 5S tie ne un ini cio más no un fin con cre to.
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Jac que li ne Cas ti llo Mur ga
Efraín Gon zá lez Ses ma

Agus tín La gu nes Do mín guez

Resumen
El pre sen te do cu men to es el re sul ta do de un pro ce so de in ves ti ga ción que
tuvo como es tu dio la per cep ción del uso de las he rra mien tas tec no ló gi cas
que uti li zan los in ves ti ga do res per te ne cien tes a un cuer po aca dé mi co den -
tro de la Fa cul tad de Ne go cios y Tec no lo gías, esto para me jo rar su pro duc -
ción cien tí fi ca, di chas he rra mien tas se pue den cla si fi car en las 6 fa ses del
pro ce so in ves ti ga ti vo las cua les son: des cu bri mien to de in for ma ción, aná -
li sis de da tos, es cri tu ra, pu bli ca ción, di vul ga ción y eva lua ción del tra ba jo
de in ves ti ga ción. Esta in quie tud sur ge por la ne ce si dad de co no cer la po si -
ción ac tual de los do cen tes en he rra mien tas tec no ló gi cas para in ves ti ga -
ción, así como sus ne ce si da des y po si bles áreas de opor tu ni dad para
me jo rar sus co no ci mien tos y ha bi li da des en es tas he rra mien tas lo que me -
jo ra rá en gran me di da la ca li dad de sus in ves ti ga cio nes. En este sen ti do
nues tra in ves ti ga ción nos per mi tió de tec tar las fa ses en las que los in ves ti -
ga do res tie nen de fi cien cia res pec to al uso de tec no lo gía para apo yar se, lo
cual re pre sen ta in for ma ción im por tan te para el coor di na dor de in ves ti -
ga ción de la Fa cul tad, así como, a la dirección.
Pa la bras cla ve: Do cen tes, he rra mien tas tec no ló gi cas, in ves ti ga ción, mé -
to do cien tí fi co.

Abstract
This doc u ment is the re sult of a re search pro cess that had as a study the
dem on stra tion of the tech no log i cal tools used by teach ers be long ing to an
ac a demic body within the Fac ulty of Busi ness and Tech nol ogy, which we
can call re search ers, this to reach To im prove their sci en tific pro duc tion,
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these tools can be clas si fied into the 6 phases of the in ves ti ga tive pro cess,
which are: in for ma tion dis cov ery, data anal y sis, writ ing, pub li ca tion, dis -
sem i na tion and eval u a tion of the re search work. This con cern arises from
the need to know the cur rent po si tion of teach ers in tech no log i cal tools for
re search, as well as their needs and pos si ble ar eas of op por tu nity to im -
prove their knowl edge and skills in these tools, which will greatly im prove
the qual ity of their re search. In this sense, our re search al lowed us to de -
tect the phases in which re search ers have de fi cien cies re gard ing the use of
tech nol ogy to sup port them selves, which rep re sents im por tant in for ma -
tion for the re search co or di na tor of the Fac ulty as well as for the man age -
ment.
Key words: Teach ers, tech no log i cal tools, re search, sci en tific pro duc tion.

1. Introducción
Con el pa sar de los años se han di se ña do cada vez más he rra mien -
tas que apo yan al de sa rro llo de las in ves ti ga cio nes, por lo que nos
he mos dado a la ta rea de ha cer esta in ves ti ga ción la cual tie ne como 
ob je ti vo iden ti fi car las he rra mien tas tec no ló gi cas que los in ves ti ga -
do res de la Fa cul tad de Ne go cios y Tec no lo gías uti li zan du ran te su
pro ce so de in ves ti ga ción, así como cua les de es tas les gus ta ría real -
men te usar y en base a esto co no cer que ne ce si da des tie nen los do -
cen tes en cuan to a este tema, in di can do si re quie ren de al gún tipo
de ca pa ci ta ción para una he rra mien ta en es pe cí fi co. Di cha in ves ti -
ga ción sur ge de la im por tan cia que tie nen las he rra mien tas tec no -
ló gi cas en in ves ti ga ción ac tual men te, ya que po de mos ana li zar que
los do cen tes su fren de 3 pro ble mas prin ci pa les en todo este pro ce -
so los cua les son la fal ta de tiem po, la es ca ses de re cur sos eco nó mi -
cos y el di fí cil ac ce so a la apli ca ción del es tu dio (ya sea una
en cues ta, cur so o mo de lo), es tas pro ble má ti cas pue den dis mi nuir o
in clu so de sa pa re cer gra cias a las ven ta jas prin ci pa les que te ne mos
por del uso de he rra mien tas tec no ló gi cas, como lo son la fa ci li dad
de tra ba jo, la dis mi nu ción de erro res, el aho rro de tiem po, la prac ti -
ci dad y me jor or ga ni za ción, por lo que es tas pue den lle gar a me jo -
rar en gran me di da la pro duc ción y ca li dad de las in ves ti ga cio nes
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de do cen tes. En este sen ti do es re co men da ble no que dar se con un
pro ce so ma nual de de sa rro llo de in ves ti ga ción, si no que en la me -
di da de lo po si ble sa car el me jor pro ve cho de to dos los be ne fi cios
que nos ofre cen las he rra mien tas tec no ló gi cas.

2. Revisión de la literatura
Para co men zar con nues tro de sa rro llo y aden trar nos en el tema
de be mos men cio nar que es la in ves ti ga ción. De acuer do con la
Real Aca de mia Espa ño la (2021) el sig ni fi ca do in ves ti ga ción es
aque llo “que tie ne por fin am pliar el co no ci mien to cien tí fi co, sin
per se guir, en prin ci pio, nin gu na apli ca ción prác ti ca” (párr. 5).

Con el pa sar de los años la in ves ti ga ción se ha vuel to esen cial
para el de sa rro llo de nue vos co no ci mien tos, lo que con lle va even -
tual men te a me jo rar o re sol ver pro ble mas de todo tipo, lo que a su
vez es muy be ne fi cio so para toda la so cie dad pues este nue vo co -
no ci mien to pue de lle gar a me jo rar el es ti lo de vida de las per so -
nas. Es im por tan te re sal tar que a base de la pan de mia por Co vid
las in ves ti ga cio nes han sido muy úti les para toda nues tra so cie -
dad, ayu dán do nos a co no cer las po si bles so lu cio nes ante este fe -
nó me no, por ejem plo, apo yan do a los doc to res o cien tí fi cos a
co no cer más so bre este vi rus o en su caso a saber cómo enfrentar
el trabajo virtual ocasionado por el aislamiento.

Como lo dice Ro me ro-Jo vel (2022), aun las in ves ti ga cio nes bá -
si cas son im pres cin di bles para la ge ne ra ción de co no ci mien to, ya
que pue den lle gar a re la cio nar se con fe nó me nos más com ple jos y
así te ner una base de don de par tir, se men cio na que de no ser por
to das las in ves ti ga cio nes pre vias acer ca de bio lo gía mo le cu lar, vi -
ro lo gía, in mu no lo gía y bio lo gía ce lu lar hu bié ra mos tar da do más
en re sol ver la si tua ción, como fue ron en su caso las me di das sa ni -
ta rias y la crea ción de va cu nas con tra el vi rus. Es por ello que la
par ti ci pa ción de los in ves ti ga do res en este pro ce so se vuelve
importante por el aporte que hacen al realizar investigaciones
básicas de calidad.
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Si guien do con la im por tan cia del pro ce so de in ves ti ga ción, po -
de mos men cio nar que la ca li dad de un tra ba jo de in ves ti ga ción la
po de mos cla si fi car de acuer do con la in de xa ción de la re vis ta en la
cual se pu bli ca rá el tra ba jo, en este sen ti do el má xi mo ni vel se en -
cuen tra en el Jour nal Ci ta tion Re ports (JCR) el cual es una pu bli ca -
ción que se lle va a cabo anual men te por el Insti tu to para la
Infor ma ción Cien tí fi ca, en don de se pu bli can las re vis tas y ar tícu -
los con ma yor im pac to y re al ce, cada una di vi di das en cuar ti les
que son lla ma dos Q1, Q2, Q3 y Q4, cada re vis ta está po si cio na da en 
su cuar til de pen dien do el re al ce o im pac to mar ca do en la so cie -
dad, don de las re vis tas cla si fi ca das en el cuar til nú me ro tres y cua -
tro se les con si de ra de una ca li dad muy buena y las revistas
clasificadas en el cuartil uno y dos, se consideran de una calidad
excelente (Scopus, 2022).

Esto nos lle va a con si de rar que mien tras más ca li dad ten ga la
in ves ti ga ción, es de cir que todo su pro ce so sea bien ela bo ra do y
con me di das ri gu ro sas de eva lua ción, po dría con tri buir un poco
más al be ne fi cio de la so cie dad, así como ser co no ci do y va lo ra do
por más per so nas. Por con si guien te, para se pa rar y en fo car se en
cada ta rea del pro ce so de in ves ti ga ción se pue de cla si fi car en 6 fa -
ses, los cua les son: Des cu brir, Ana li zar, Escri bir, Pu bli car, Di fun dir 
y Eva luar. El rea li zar bien cada una de es tas fa ses in di ca ría el co -
rrec to se gui mien to de la in ves ti ga ción ya que en mu chas oca sio -
nes los in ves ti ga do res no lle gan a com ple tar to das estas fases y
por ende no obtienen una buena evaluación respecto de su
producción científica.

Es im por tan te men cio nar que en todo este pro ce so po de mos
en con trar que exis ten 3 as pec tos prin ci pa les en los cua les los in -
ves ti ga do res pue den lle gar a pre sen tar di fi cul ta des para de sa rro -
llar su pro yec to de in ves ti ga ción los cua les son el com pli ca do
ac ce so a los es tu dios de cam po, la fal ta de tiem po y la es ca sez de
di ne ro. Esto lo afir ma tam bién Otzen et al. (2017) en un pro yec to
de in ves ti ga ción en don de nos de mues tra que es de gran im por -
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tan cia te ner los re cur sos eco nó mi cos ne ce sa rios para po der sus -
ten tar todo el pro ce so y fa ses que con lle van la in ves ti ga ción, ya
que sin es tos re cur sos cla ra men te no se lle va rá a cabo de la me jor
ma ne ra el pro ce so, te nien do pro ba ble men te que bus car otras for -
mas de con se guir lo, lo que con lle va más tiem po y com ple ji dad.
Ade más “La ti no amé ri ca es un con ti nen te con una de bi li dad po lí ti -
ca, so cial y eco nó mi ca, por lo que la ma yo ría de los paí ses de esta
re gión su fren de los mis mos pro ble mas que ha cen que no sea una
de las re gio nes con ma yor pro duc ción cien tí fi ca” (Gon zá lez-Diaz
et al., 2022, p. 78). De acuer do con lo di cho, una so lu ción ha cia es -
tos pro ble mas es la uti li za ción de he rra mien tas que pue dan fa ci li -
tar el pro ce so de in ves ti ga ción des de el des cu bri mien to has ta la
eva lua ción, por lo que, el principal propósito de nuestro trabajo es 
conocer en que, medida se utilizan estas herramientas que ayudan 
a los investigadores a desarrollar sus investigaciones.

En adi ción po de mos men cio nar que ac tual men te, “1076 in ves ti -
ga do res de sa rro llan 664 pro yec tos de in ves ti ga ción, in no va ción y
de sa rro llo tec no ló gi co en 132 Insti tu cio nes con pre sen cia en las 32
en ti da des del país” (CONACYT, 2021, párr. 11). De los cua les, de
acuer do con las es ta dís ti cas de la pla ta for ma de la Uni ver si dad Ve -
ra cru za na, 674 de ellos son in ves ti ga do res per te ne cien tes al SNI
(Sis te ma Na cio nal de Inves ti ga do res), di vi di dos en tre las 5 re gio -
nes que con for man a la Uni ver si dad Ve ra cru za na, tam bién den tro
de los cua les 43 de ellos son per te ne cien tes la re gión Cór do ba-Ori -
za ba y solo 2 do cen tes son in ves ti ga do res del SNI per te ne cien tes a
la Fa cul tad de Ne go cios y Tec no lo gías (UV, 2022). Esto en com pa ra -
ción con otros lu ga res son nú me ros muy ba jos de in ves ti ga do res y
pro duc ción cien tí fi ca, pues hay me nos de 400 in ves ti ga do res por
cada mi llón de per so nas en Mé xi co, mien tras que en otros paí ses
de sa rro lla dos se su pe ran los 7,000 por cada mi llón (Her nán dez-Pé -
rez, 2021). De igual for ma Sci ma go Jour nal (2020) nos mues tra que
Amé ri ca la ti na cuen ta con un dé fi cit en la pro duc ción de do cu men -
tos de in ves ti ga ción, to dos los paí ses a ex cep ción de Esta dos Uni dos 
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y Ca na dá, se en cuen tran por de ba jo de los pri me ros diez lu ga res en
la pro duc ción de do cu men tos de in ves ti ga ción, en su caso Mé xi co
cuen ta con una des ven ta ja del 4.65% de do cu men tos ci ta bles ante
el pri mer lu gar que es Esta dos Uni dos. De acuer do con los pro ble -
mas ci ta dos an te rior men te y con los da tos con tun den tes del dé fi cit
de in ves ti ga cio nes en el país, se pue de de cir que el prin ci pal pro ble -
ma de los in ves ti ga do res pue de ser el no co no cer o uti li zar las he -
rra mien tas tec no ló gi cas ade cua das para rea li zar de la me jor
ma ne ra su pro ce so in ves ti ga ti vo, te nien do así un me nor es fuer zo,
mi ni mi zan do su tiem po en ac ti vi da des que pue de rea li zar la in te li -
gen cia ar ti fi cial o in clu so dis mi nu yen do cos tos.

Si guien do con el tema de he rra mien tas tec no ló gi cas en con tra -
mos que los au to res Ro me ro-Mar tí nez et al. (2018) de fi nen a las he -
rra mien tas tec no ló gi cas como un re cur so que nos brin da múl ti ples
po si bi li da des de en ri que cer los pro ce sos de en se ñan za apren di za -
je, y en mar can que el uso de es tas, fa vo re cen las ha bi li da des como
el tra ba jo coo pe ra ti vo, fo men tan las com pe ten cias di gi ta les, tam -
bién es muy im por tan te en es tos pro ce sos, el de sa rro llo de prác ti -
cas in no va do ras, la al fa be ti za ción tec no ló gi ca que en los úl ti mos
años se ha que ri do im ple men tar este nue vo con cep to para los pro -
gra mas de es tu dio en es tu dian tes de edu ca ción su pe rior prin ci pal -
men te y por úl ti mo, el fo men to de la so cia li za ción y de las dis tin tas
for mas de ha cer lo. En ge ne ral, las he rra mien tas tec no ló gi cas son
aque llas que nos ayu dan a sim pli fi car pro ce sos, ha cer los más fá ci -
les o sim ple men te sis te ma ti zar los, ha cien do que aho rre mos tiem po 
y re cur sos.

Exis te una can ti dad muy gran de de he rra mien tas tec no ló gi cas
que nos ayu dan en el pro ce so de in ves ti ga ción ha cién do lo más fá -
cil y rá pi do para to dos. Sin em bar go, cada soft wa re nos ayu da en
di fe ren tes as pec tos, en fo can do o de fi nien do cada uno en las dis -
tin tas ac ti vi da des que se lle van a cabo den tro de la in ves ti ga ción,
como lo son: Bús que da de in for ma ción, Ges tión de las fuen tes de
in for ma ción, Aná li sis y pro ce sa mien to de in for ma ción, Escri tu ra
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de ar tícu los, ca pí tu los o li bros, Re vi sión de si mi li tud, Pu bli ca ción
del trabajo, Divulgación del trabajo y Evaluación del impacto de la
publicación.

Actual men te los in ves ti ga do res y pro fe sio na les ne ce si tan de un
gru po de he rra mien tas tec no ló gi cas tan to teó ri cas como prác ti cas
para que, en tre otras ac ti vi da des, pue dan cuan ti fi car, eva luar y ana -
li zar los da tos del es tu dio de in ves ti ga ción. Con el paso del tiem po la 
in no va ción y evo lu ción tec no ló gi ca van de jan do hue lla den tro de la
cien cia y más aun con la im ple men ta ción y uso de la in te li gen cia ar -
ti fi cial que ha ido cre cien do ex po nen cial men te en es tos días, pero
de igual for ma lo más ha bi tual como lo es el in ter net de las co sas.
Hoy en día vi vi mos en un mun do de cons tan te ac tua li za ción y más
aún en la dis ci pli na de la in ves ti ga ción, es por ello por lo que de be -
mos es tar a la van guar dia de que he rra mien tas son ne ce sa rias
como he rra mien ta en apo yo a la ela bo ra ción de una in ves ti ga ción,
en este sen ti do el co no cer las no es su fi cien te, sino que tam bién la
ca pa ci ta ción so bre la uti li za ción de es tas es su ma men te cru cial,
pues así se apro ve cha al má xi mo el po ten cial de cada he rra mien ta.
El de sa rro llo de apli ca cio nes abier tas para in ves ti ga ción está pro -
por cio nan do a los in ves ti ga do res su pe rar los de sa fíos y di fi cul ta des 
en to das y cada una de las fa ses o eta pas del mé to do cien tí fi co sin
ser es pe cia lis tas en in for má ti ca o data scien ce, fa ci li tan do así la uti -
li za ción de las he rra mien tas y per mi tien do el pro ce so de enor mes
can ti da des de da tos (Tri llo-Do mín guez & De-Moya-Ane gón, 2022).

En este sen ti do Gon za lez-Diaz et al. (2022), nos men cio na que
las he rra mien tas tec no ló gi cas son de lo más im por tan te en esta
nue va era de ges tión del co no ci mien to, cau sa da por el con fi na -
mien to e ines ta bi li dad del sis te ma edu ca ti vo. Esto es bá si ca men te
lo que pro mo vió y au men tó la uti li za ción de he rra mien tas TIC que
nos ayu dan a in ter co nec tar nos de ma ne ra vir tual con los com pa -
ñe ros in ves ti ga do res y ade más com par tir el con te ni do de nues tra
in ves ti ga ción de sa rro lla da o el pro ce so de nues tra in ves ti ga ción.
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3. Metodología
Para rea li za ción de este es tu dio fue ne ce sa rio uti li zar un cues tio -
na rio, este ins tru men to de re co lec ción de in for ma ción se apli có
me dian te la téc ni ca de la en cues ta, mis ma que fue apli ca da a do -
cen tes in ves ti ga do res de la Fa cul tad de Ne go cios y Tec no lo gías, de 
la Uni ver si dad Ve ra cru za na, que com par ten la mis ma ín do le y es -
tán fa mi lia ri za dos con los te mas an te rior men te tra ta dos.

Esta en cues ta tie ne como ob je ti vo de ter mi nar las di fe ren tes
he rra mien tas tec no ló gi cas que uti li zan los do cen tes in ves ti ga do -
res en cada una de las fa ses del pro ce so de in ves ti ga ción, así como
tam bién co no cer las ne ce si da des de herramientas para esta
actividad.

Para la rea li za ción de este ins tru men to fue ne ce sa rio pa sar
por un pro ce so com ple jo que cons ta de ocho eta pas para lle gar al
ob je ti vo que era co no cer y de ter mi nar las he rra mien tas tec no ló -
gi cas que los do cen tes in ves ti ga do res uti li zan para cada eta pa de
la in ves ti ga ción. Las eta pas que se ma ne ja ron para realizar este
instrumento son las siguientes:

1. Planeación del instrumento

Du ran te esta pri me ra eta pa se co men tó la pro ble má ti ca que ha bía
en tre in ves ti ga do res y las in ten cio nes que se te nían en rea li zar
esta en cues ta y se es ta ble cie ron ob je ti vos cla ros para sa ber ha cia
dón de en fo car la en cues ta.

2. Diseño del instrumento

Una vez te nien do cla ros los ob je ti vos de la en cues ta se co men zó
con el di se ño de esta, pri me ro es ta ble cien do en cuan tas sec cio nes
o apar ta dos se iba a di vi dir la en cues ta y des pués je rar qui zan do
los di fe ren tes apar ta dos de acuer do con la im por tan cia de cada
uno.

3. Elaboración del instrumento

Pos te rior men te se co men zó con la ela bo ra ción de las pre gun tas y
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es truc tu ra de es tas para ha cer las lo más en ten di bles para el pú bli -
co en cues ta do, que en este caso se rían los in ves ti ga do res de la Fa -
cul tad de Ne go cios y Tec no lo gías.

4. Validación del instrumento

Una vez ela bo ra da la en cues ta fue ne ce sa rio pa sar por una va li da -
ción de esta, en la que par ti ci pó el jui cio de ex per tos y eva lua ron si
las pre gun tas des cri tas en nues tra en cues ta eran via bles de acuer -
do con los ob je ti vos de la in ves ti ga ción. Se su gi rie ron co rrec cio -
nes y se arre gla ron para así te ner la apro ba ción de nues tro ase sor
e ini ciar con la si guien te eta pa. Cabe de cir que este mé to do de va li -
da ción es muy útil y efec ti vo ya que se tie ne la opi nión de di ver sos
pro fe so res, lo que me jo ra con si de ra ble men te la en cues ta lo me jor
po si ble (Ber nal-Gar cía et al., 2020). Como lo dice Ga li cia-Alar cón
et al. (2017) este mé to do de va li da ción de con te ni do del ins tru -
men to se de fi ne por con si de rar a un nú me ro de per so nas ex per tas 
en el tema de in ves ti ga ción, quie nes de ben ha cer co men ta rios
acer ca de las sec cio nes o pre gun tas que con for man el ins tru men to 
de re co lec ción de in for ma ción o en su caso eva luar de ma ne ra per -
ti nen te las di fe ren tes pre gun tas en fun ción de su im por tan cia y la
for ma en que es tán re pre sen ta das, lo cual ayu da rá a lo grar una
me jor de fi ni ción del ins tru men to. Es im por tan te men cio nar que
para lle var a cabo este aná li sis de ítems que com po nen el ins tru -
men to, pue de lle gar a va riar de acuer do con los ob je ti vos del in -
ves ti ga dor y su me to do lo gía de tra ba jo. Este mé to do per mi te al
in ves ti ga dor to mar de ci sio nes res pec to a las mo di fi ca cio nes, ad -
he sio nes o eliminación de preguntas.

5. Aplicación del instrumento

Para la apli ca ción de la en cues ta so li ci ta mos ayu da del coor di na -
dor de in ves ti ga ción de la Fa cul tad de Ne go cios y Tec no lo gías
para po der di fun dir y ha cer lle gar esta en cues ta a in ves ti ga do res y 
así pu die ran dar su opi nión res pon dien do las pre gun tas de la en -
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cues ta. Se apli có es pe cí fi ca men te a in te gran tes y co la bo ra do res de 
los Cuer pos Aca dé mi cos de la Fa cul tad, cabe de cir que den tro de
nues tra ins ti tu ción con ta mos con 4 cuer pos aca dé mi cos ba sa dos
en di fe ren tes lí neas de in ves ti ga ción.

6. Captura de las respuestas

Una vez di fun di da la en cues ta se fue ron cap tu ran do las re pues tas
de to dos y cada uno de los in ves ti ga do res en cues ta dos para la pos -
te rior ma ni pu la ción de esta in for ma ción re ca ba da.

7. Procesamiento y graficación de los resultados

Una vez que con tá ba mos con to dos los da tos ob te ni dos de la en -
cues ta, fue ron so me ti dos a un pro ce sa mien to de da tos y se rea li -
za ron gra fi cas re fe ren cia das a las pre gun tas para ob te ner
in for ma ción es ta dís ti ca de cada una de las pre gun tas y así de ta llar
cada una y po der vi sua li zar de ma ne ra más sen ci lla los re sul ta dos.

8. Análisis de los resultados

Fi nal men te, te nien do las grá fi cas de cada una de las pre gun tas
rea li za das a los en cues ta dos, fue ne ce sa rio un aná li sis de los re -
sul ta dos para po der sa car con clu sio nes de que era los que su ce día
en cada una de las di fe ren tes si tua cio nes que nos plan tea ba cada
pre gun ta y así po der dar un re por te com ple to a la coor di na ción de
in ves ti ga cio nes y di rec ción acer ca de los re sul ta dos.

Este ins tru men to con te nía pre gun tas abier tas y de op ción múl -
ti ple en su ma yo ría, di cha en cues ta cons ta de cua tro sec cio nes, don -
de la pri me ra sec ción fue lla ma da Da tos de mo grá fi cos, ya que nos
sir vió para ob te ner in for ma ción de mo grá fi ca como lo es el tipo de
con tra ta ción, pro gra ma edu ca ti vo de ads crip ción, cuer po aca dé mi -
co al que per te ne ce, gé ne ro y edad de los do cen tes en cues ta dos, re -
ca ban do así los da tos más im por tan tes y re pre sen ta ti vos de cada
uno. La se gun da sec ción tie ne como ob je ti vo, de ter mi nar las he rra -
mien tas que se uti li zan en cada una de las fa ses de la in ves ti ga ción,
así como co no cer las ne ce si da des de he rra mien tas para esta ac ti vi -
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dad, es de cir que esta sec ción se di vi de en 2 gran des ru bros los cua -
les son las he rra mien tas que uti li zan los do cen tes hoy en día y las
he rra mien tas que les gus ta ría lle gar a uti li zar, pero esto a su vez se
di vi de en cada una de las fa ses del pro ce so in ves ti ga ti vo: des cu brir,
ana li zar, es cri bir, pu bli car, di fun dir y eva luar, cabe de cir que en
cada una de las pre gun tas de esta sec ción se co lo ca ron como op ción 
las he rra mien tas más po pu la res. La ter ce ra sec ción es acer ca de la
ca pa ci ta ción, don de se co rro bo ra si es ne ce sa ria al gún tipo de ca pa -
ci ta ción en al gu na de las he rra mien tas an tes men cio na das. En la
cuar ta y úl ti ma sec ción se es pe ci fi ca cual o cua les son las he rra -
mien tas en las que el in ves ti ga dor ne ce si ta ría esa ca pa ci ta ción.

Esta en cues ta fue rea li za da en lí nea me dian te Goo gle Forms la
cual es una apli ca ción de Goo gle Dri ve, den tro de la cual po de mos
rea li zar for mu la rios y en cues tas para al fi nal ge ne rar es ta dís ti cas
so bre la opi nión de un gru po de per so nas. En este caso re sul to
muy útil para la ge ne ra ción de las es ta dís ti cas de cada una de las
pre gun tas y así pre sen tar las en un for ma to Mi cro soft Excel de ma -
ne ra grá fi ca para un me jor en ten di mien to y aná li sis de los da tos
estadísticos obtenidos como resultado de nuestra encuesta.

El mé to do de in ves ti ga ción uti li za do fue el des crip ti vo, de bi do
a que los da tos re co pi la dos se ob ser va rán y ana li za rán res pec to
del cri te rio y ex pe rien cia de los in ves ti ga do res so bre las he rra -
mien tas tec no ló gi cas. Esta in ves ti ga ción des crip ti va se ca rac te ri -
za por per mi tir nos de fi nir al gu nas pe cu lia ri da des re le van tes
so bre un gru po ho mo gé neo de es tu dio, para ello se uti li zan cri te -
rios sis te má ti cos que van a ayu dar nos a co no cer la es truc tu ra o
con duc ta de los even tos es tu dia dos. En ge ne ral este tipo de in ves -
ti ga ción se rea li za cuan do que re mos des cri bir a to dos los ele men-
tos principales, esto en base a la realidad del suceso a estudiar
(Guevara-Alban et al., 2020).

La po bla ción es tu vo con for ma da por do cen tes de la Uni ver si -
dad Ve ra cru za na que es tu vie ran den tro de un Cuer po Aca dé mi co
de in ves ti ga ción ya sea como in te gran tes o co la bo ra do res. En esta
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in ves ti ga ción el ins tru men to se apli có en los in ves ti ga do res de la
Fa cul tad de Ne go cios y Tec no lo gías Cam pus Ixtac zo quit lán den tro 
del pe rio do fe bre ro-julio 2022. La po bla ción se in te gró por do cen -
tes per te ne cien tes a 4 cuer pos aca dé mi cos existentes en la
Facultad de Negocios y Tecnologías, los cuales son:° CA-UV-101 Inno va cio nes en Do cen cia, Inves ti ga ción y Ex-

ten sión en Insti tu cio nes Edu ca ti vas.° CA-UV-401 Ges tión del Co no ci mien to para la Com pe ti ti vi -
dad de las Empre sas.° CA-UV-435 Admi nis tra ción de las Orga ni za cio nes e Inno va -
ción Tec no ló gi ca.° CA-UV-487 Inno va ción en la So cie dad del Co no ci mien to.

La in vi ta ción a la rea li za ción de la en cues ta se hizo a toda la po -
bla ción que en to tal eran 20 in ves ti ga do res, de los cua les con se -
gui mos 15 res pues tas, ob te nien do así un ta ma ño de mues tra de
15 do cen tes. Cabe de cir que la di rec to ra de la Fa cul tad y el coor di -
na dor de la in ves ti ga ción no par ti ci pa ron en la en cues ta para to -
mar solo la in for ma ción del res to de los in ves ti ga do res, así mis mo, 
tres in ves ti ga do res no par ti ci pa ron, por lo cual al final fueron 15
investigadores los que contestaron la encuesta.

El pro pó si to de ha ber te ni do una mues tra tan pe que ña fue por
el he cho de que rer ob te ner úni ca men te los re sul ta dos de los in -
ves ti ga do res de la Fa cul tad para así po der dar so lu ción a las de fi -
cien cias de ellos, ya que esta in for ma ción fue pro por cio na da al
coor di na dor de in ves ti ga cio nes y a di rec ción para que pu die ran
va lo rar la si tua ción de los do cen tes y en base a ello poder mejorar
en este ámbito.

4. Resultados
Para la pre sen ta ción de los re sul ta dos ob te ni dos gra cias a la en -
cues ta apli ca da a do cen tes in ves ti ga do res de la Fa cul tad de Ne go -
cios y Tec no lo gías, se rán uti li za das grá fi cas que re pre sen tan
es ta dís ti ca men te la in for ma ción re ca ba da de cada una de las pre -
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gun tas que te nían como ob je ti vo, des cu brir las he rra mien tas tec -
no ló gi cas que los in ves ti ga do res de la Fa cul tad de Ne go cios y
Tec no lo gías uti li zan para cada una de las fa ses de la in ves ti ga ción
así como cua les son las que les gus ta ría apren der a uti li zar y si es
que exis te la ne ce si dad de ca pa ci ta ción en alguna.

Da tos de mo grá fi cos: en este apar ta do se ob tu vo in for ma ción
de mo grá fi ca, es de cir to dos esos atri bu tos que es tán re la cio na dos
con la po bla ción es tu dia da y que re pre sen tan un va lor sig ni fi ca ti -
vo para nuestra investigación.

Tabla 1. Docentes según su tipo de contratación y programa educativo.

Por asignatura 2
Licenciatura en Administración 1
Licenciatura en Ingeniería de Software 1
Profesor de tiempo completo 12
Licenciatura en Administración 3
Licenciatura en Contaduría 1
Licenciatura en Gestión y Dirección de Negocios 3
Licenciatura en Ingeniería de Software 1
Licenciatura en Sistemas Computacionales Administrativos 3
Licenciatura en Tecnologías de Información en las Organizaciones 1
Técnico Académico de tiempo completo 1
Licenciatura en Contaduría 1

En la Ta bla 1, se mues tra que la ma yo ría de los do cen tes son
pro fe so res de tiem po com ple to den tro de la Fa cul tad, sien do un
to tal de 12 (80%) los que per te ne cen a esta ca te go ría, mien tras
que solo 2 (13.3%) son pro fe so res por asig na tu ra y 1 úni ca men te
es téc ni co aca dé mi co de tiem po com ple to. Sin em bar go, na die se
re gis tró den tro de la ca te go ría de pro fe sor de me dio tiem po. Tam -
bién se pue de ob ser var que 4 do cen tes (26.7%) es tán ads cri tos al
Pro gra ma Edu ca ti vo de LA, 3 (20%) se en cuen tran den tro de
LGDN y tam bién LSCA, 2 do cen tes (13.3%) es tán den tro de LIS y
LC, por úl ti mo, el pro gra ma edu ca ti vo de LTIO cuen ta con un por -
cen ta je de 6.7, sien do este 1 solo do cen te ads cri to.
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Tabla 2. Docentes por cada cuerpo académico.

CA-UV-101 Innovaciones en Docencia, Investigación y Extensión en Instituciones Educativas 3
Colaborador 1
Integrante 2
CA-UV-401 Gestión del Conocimiento para la Competividad de las Empresas 4
Colaborador 1
Integrante 3
CA-UV-435 Administración de las Organizaciones e Innovación Tecnológica 4
Integrante 4
CA-UV-487 Innovación en la Sociedad del Conocimiento 4
Colaborador 1
Integrante 3

De acuer do con la Ta bla 2, se pue de per ci bir que 3 de los cuer -
pos aca dé mi cos (CA-UV-401, CA-UV-435 y CA-UV-487) cuen tan
con 4 do cen tes (26.7%) que per te ne cen a ellos, por otro lado, el
CA Inno va cio nes en Do cen cia, Inves ti ga ción y Exten sión en Insti -
tu cio nes Edu ca ti vas solo ob tu vo el 20% con 3 do cen tes. En se -
cuen cia se hace re fe ren cia a si par ti ci pan como in te gran tes o
co la bo ra do res en el cuer po aca dé mi co al que per te ne cen. De los
do cen tes en cues ta dos la ma yo ría se en cuen tra como in te gran te
den tro de su cuer po aca dé mi co, lo que re pre sen ta un to tal de 12
docentes (80%) mientras que solo 3 fungen como colaboradores
(20%).

Tabla 3. docentes por género y edad.

Femenino 9
40 1
41 1
45 2
48 1
50 1
52 1
57 1
61 1
Masculino 6
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35 1
39 1
47 1
51 1
56 1
59 1

Como se pue de ob ser var en la Ta bla 3, del to tal de en cues ta dos
quien ma yor pre do mi no fue el gé ne ro fe me ni no con un to tal de 9
per so nas que es un 60% del to tal, mien tras que los do cen tes mas -
cu li nos fue ron 6 lo que re pre sen ta el 40%. Acor de a la en cues ta el
ran go de edad fue des de los 35 has ta los 61 años, en don de se re -
gis tran do cen tes de 35, 39, 40, 41, 45, 47, 48, 50, 51, 52, 56, 57, 59
y 61. La úni ca edad en la que en ca ja ron 2 do cen tes fue la de 45
años.

He rra mien tas para la in ves ti ga ción: en esta sec ción se in ves ti -
gó cuá les son las he rra mien tas que uti li zan los do cen tes de la Fa -
cul tad de Ne go cios y Tec no lo gías de acuer do a cada una de las
fa ses de la in ves ti ga ción, las cua les son Des cu bri mien to que en -
glo ba la bús que da y ges tión de las fuen tes de in for ma ción, el Aná -
li sis que su po ne el pro ce sa mien to de la in for ma ción, la Escri tu ra
que in clu ye la re vi sión de si mi li tud ya sea de ar tícu los, ca pí tu los o
li bros, la Pu bli ca ción y Di vul ga ción del tra ba jo rea li za do y la Eva -
lua ción de la pro duc ción del in ves ti ga dor. Así mis mo se ave ri guo
cuá les de es tas he rra mien tas les gustaría utilizar a los docentes,
dividiéndolas en las mismas fases de la investigación.

Tabla 4. Herramientas para la búsqueda de información.

¿Qué herramienta utiliza para
buscar información al inicio de su
investigación?

¿Qué herramienta le gustaría
utilizar para buscar información al
inicio de su investigación?

EBSCOHost 13% 20%
Google Scholar 53%  7%
Mendeley  7%  0%
ProQuest  0%  7%
SicenceDirect (ELSEVIER) 27% 46%
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SpringerLink  0% 20%
Ninguna  0%  0%

En la Ta bla 4, po de mos apre ciar que la he rra mien ta más uti li -
za da para bus car in for ma ción al ini cio de la in ves ti ga ción es Goo -
gle Scho lar ya que 53% de los do cen tes la eli gió, des pués te ne mos
que la se gun da he rra mien ta que más se uti li za es Scien ce Di rect
(ELSEVIER) con 27%, en me nor me di da esta EBSCOHost ocu pan -
do 13% de los do cen tes y por úl ti mo Men de ley con 7%. Sin em bar -
go, Pro Quest y Sprin ger Link no ob tu vie ron nin gún voto por par te
de los do cen tes. Por otra par te, ve mos que Scien ce Di rect es la he -
rra mien ta que más les gus ta ría uti li zar re fle jan do 46%, si guien do
a esta he rra mien ta te ne mos a Sprin ger Link y EBSCOHost con 20% 
cada una, des pués a Pro Quest y Goo gle Scho lar con 7% cada una,
mien tras que Men de ley no fue considerada como una he rra mien -
ta que quisieran utilizar para la búsqueda de información.

Tabla 5. Herramienta para la gestión de fuentes de información.

¿Qué herramienta utiliza para
gestionar las fuentes de
información de su investigación?

¿Qué herramienta le gustaría
utilizar para gestionar las fuentes
de información de su
investigación?

EndNote 0 20%
Mendeley 0 33%
Ninguna 13%  7%
Reference Manager 0  7%
Referencias en Word 74% 13%
Zotero 13% 20%

Vi sua li zan do la Ta bla 5, se pue de de cir que la he rra mien ta que
más uti li zan los do cen tes para ges tio nar sus fuen tes de in for ma -
ción son las Re fe ren cias de Word, pues se ha ob te ni do un to tal de
74% de res pues tas fa vo ra bles para esta he rra mien ta, si guien do
con 13% que uti li zan Zo te ro, aun que de igual ma ne ra se ob tu vo
13% so bre la nula uti li za ción de al gu na he rra mien ta. Sin em bar go, 
tam bién nos mues tra que Men de ley ob tu vo 33% de in ves ti ga do -
res que les gus ta ría uti li zar lo para ges tio nar sus fuen tes de in for -
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ma ción, mien tras que Zo te ro y EndNo te al can za ron el 20%, las
Re fe ren cias en Word 13% y Re fe ren ce Ma na ger 7%. Aun que por
otro lado el 7% in di có que no le gus ta ría uti li zar nin gu na he rra -
mien ta para gestión.

Tabla 6. Herramientas para el análisis de información.

¿Qué herramienta utiliza para
analizar y procesar su
información?

¿Qué herramienta le gustaría
utilizar para analizar y procesar su
información?

Atlasti  0%  0%
Excel 80%  0%
MatLab  0% 20%
MaxQDA  0% 13%
R  0%  0%
Ninguna  0%  7%
SPSS 13% 53%
Stella  7%  0%
Stata  0%  7%

De acuer do con la Ta bla 6, Excel es la he rra mien ta más uti li za -
da para el aná li sis y pro ce sa mien to de in for ma ción, se des ta có por 
un 80% de uti li za ción por par te de los do cen tes, SPSS ob tu vo el
13% y Ste lla el 7%, sin em bar go, Atlas ti, Mat Lab, MaxQDA y R no
son uti li za das por al gún in ves ti ga dor de la FNT. Por otro lado, se
mues tra que al 53% de do cen tes les gus ta ría uti li zar SPSS para
ana li zar y pro ce sar su in for ma ción, al 20% le gus ta ría Mat Lab, el
13% con MaxQDA y al 7% con Sta ta, así tam bién al 7% no le gus ta -
ría uti li zar nin gu na he rra mien ta para esta fase. De acuer do con los 
re sul ta dos Atlas ti, Excel y R no son he rra mien tas en las que es tén
in te re sa dos los do cen tes.

Tabla 7. Herramientas para la escritura.

¿Qué herramienta utiliza para
escribir sus artículos, capítulos y
libros?

Cuenta de ¿Qué herramienta le
gustaría utilizar para escribir sus
artículos, capítulos y libros?

Google Drive  7% 20%
iA Writer  0% 27%
Latex  0%  6%
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OverLeaf  0% 27%
Ninguna  7%  0%
Word 86% 20%

Como se ob ser va en la Ta bla 7, Word es la prin ci pal he rra mien -
ta de es cri tu ra para ar tícu los, ca pí tu los y li bros, esta cu brió el 86% 
del to tal de nues tra mues tra mien tras que Goo gle Dri ve y la uti li -
za ción de nin gu na he rra mien ta ocu pa ron 7% cada una, de jan do
fue ra a iA Wri ter, La tex y Over Leaf. Ade más, po de mos de cir que,
del to tal de en cues ta dos, al 27% les gus ta ría uti li zar Over Leaf o iA
Wri ter para es cri bir sus ar tícu los, ca pí tu los y li bros, así como 20% 
vo ta ron por Word y Google Drive, por último, tenemos a Latex con
6%.

Tabla 8. Herramientas para la revisión de similitud

¿Qué herramienta utiliza para
revisar la similitud en su artículos,
capítulos y libros?

¿Qué herramienta le gustaría
utilizar para revisar la similitud en
su artículos, capítulos y libros?

Copyleaks 74% 20%
Ninguna 13%  0%
Turniting 13% 80%
iThenticate  0%  0%

Como se mues tra en la Ta bla 8 Copy leaks cuen ta con 74% de
res pues tas de uti li za ción por los do cen tes en cues ta dos, mien tras
que Tur ni ting solo 13%. Cabe de cir que de igual ma ne ra 13% no
uti li zan nin gu na he rra mien ta en esta fase de in ves ti ga ción. Por el
con tra rio, la en cues ta nos pre sen ta que, del to tal de do cen tes,
80% con si de ran que les gus ta ría uti li zar la he rra mien ta de Tur ni -
ting para po der re vi sar la si mi li tud de sus tra ba jos, pero a 20% les
gus ta ría más Copy leaks. Esto deja fue ra a iT hen ti ca te, pues pa re ce 
que no es muy atrac ti vo para los do cen tes.

Tabla 9. Herramientas para la publicación

¿Qué herramienta utiliza para
publicar sus artículos, capítulos y
libros?

¿Qué herramienta le gustaría
utilizar para publicar sus artículos,
capítulos y libros?

———  6%  7%
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Base de datos de la Universidad  0%  7%
Figshare  0% 13%
Google Académico 27% 20%
Ninguna 40%  7%
ResearchGate 27% 48%

Obser van do la Ta bla 9, nos po de mos dar cuen ta de que el 40%
de los en cues ta dos no uti li za nin gu na he rra mien ta para ha cer la
pu bli ca ción de sus tra ba jos de in ves ti ga ción. Por otra par te, Goo -
gle Aca dé mi co y Re sear chGa te son las 2 he rra mien tas que más
uti li zan abar can do un 27% cada una. Aun así, dis tin gui mos que la
he rra mien ta que más les gus ta ría uti li zar a los en cues ta dos para
pu bli car sus tra ba jos de in ves ti ga ción es Re sear chGa te abar can do 
el 48%, des pués se en cuen tra Goo gle Aca dé mi co con el 20%, Figs -
ha re con 13% y las ba ses de da tos de la uni ver si dad con 7% y por
úl ti mo al 7% no le gus ta ría uti li zar nin gu na.

Tabla 10. Herramientas para la divulgación

¿Qué herramienta utiliza para
divulgar sus artículos, capítulos y
libros?

¿Qué herramienta le gustaría
utilizar para divulgar sus artículos,
capítulos y libros?

Google Scholar  7%  7%
Ninguna 40%  7%
ORCID 26% 20%
Página Institucional 13% 20%
ResearcherID  0%  7%
ResearchGate  7% 39%
Uso todas las anteriores  7%  0%

En la Ta bla 10, po de mos per ci bir que 40% de los do cen tes no
uti li zan nin gu na he rra mien ta para di vul gar sus ar tícu los, ca pí tu -
los y li bros, sin em bar go, 60% si se lec cio na ron al gu na de las si -
guien tes he rra mien tas: ORCID 26%, Pá gi na Insti tu cio nal 13%,
Re sear chGa te 7%, Goo gle Scho lar 7% y 7% uti li za to das las he rra -
mien tas an te rior men te men cio na das. Al mis mo tiem po al 39% le
gus ta ría uti li zar Re sear chGa te, a 20% la Pá gi na Insti tu cio nal y
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ORCID, a 7% Re sear cherID y Goo gle Scho lar, aun que el 7% tam -
bién dijo que no le gus ta ría uti li zar nin gu na.

Tabla 11. Herramientas para la evaluación de producción.

¿Qué herramienta utiliza para
evaluar su producción o medir el
impacto de sus publicaciones?

¿Qué herramienta le gustaría
utilizar para evaluar su producción
o medir el impacto de sus
publicaciones?

———-  7%  6%
Altmetric  0% 20%
Eigenfactor  0%  0%
Google Scholar 20%  7%
Journal Citation Reports  0% 53%
Metrics  0%  0%
mPeerage of Science  0%  7%
PLOS  0%  0%
PubPeer  0%  0%
Ninguna 73%  7%

Mi ran do la Ta bla 11, no ta mos que 73% de los en cues ta dos no
uti li za nin gu na he rra mien ta para eva luar su pro duc ción o me dir
el im pac to de sus pu bli ca cio nes, lo que es un por cen ta je muy alto.
Por otra par te, Goo gle Scho lar es uti li za do por el 20% de do cen tes. 
Esto deja fue ra a las he rra mien tas: Altme tric, Ei gen fac tor, Jour nal
Ci ta tion Re ports, Me trics, Pee ra ge of Scien ce, PLOS y Pub Peer. Por 
el con tra rio, te ne mos que a 53% les gus ta ría uti li zar para eva lua -
ción a la he rra mien ta Jour nal Ci ta tion Re ports, mien tras que a
20% les gus ta ría más Altme tric, el 7% solo se in te re só por Pee ra -
ge of Scien ce y Goo gle Scho lar, aun que al 7% no le gus ta ría uti li zar
nin gu na.

Ca pa ci ta ción: den tro de esta sec ción tra ta mos de re co no cer si
los do cen tes en cues ta dos de la Fa cul tad de Ne go cios y tec no lo gías
sien ten que re quie ren al gu na ca pa ci ta ción para cual quier he rra -
mien ta den tro de al gu na fase del pro ce di mien to in ves ti ga ti vo. De
acuer do con nues tros re sul ta dos, el 100% de los en cues ta dos les
gus ta ría re ci bir ca pa ci ta ción en al gu na he rra mien ta tec no ló gi ca
en las fa ses de in ves ti ga ción an tes men cio na das. Lo que supone
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una evidente necesidad por parte de los investigadores en este
aspecto.

So li ci tud de ca pa ci ta ción: esta sec ción fue crea da úni ca men te
para co no cer en que he rra mien tas tec no ló gi cas los do cen tes in ves -
ti ga do res de la Fa cul tad de ne go cios y Tec no lo gías ne ce si tan ca pa -
ci ta ción, se dejó una el es pa cio para te ner una res pues ta abier ta
para po der vi sua li zar los co men ta rios de los en cues ta dos.

Tabla 12. Herramientas tecnológicas para capacitación.

¿Cuáles son las herramientas de investigación donde es necesaria una capacitación?
Herramienta para publicar artículos, capítulos y libros
Administración de referencias y alguna de búsqueda 
En las herramientas para divulgación de la producción científica
Investigación 
JCR
MatLab
MAXQDA, Atlas TI, AMOS
Me considero nueva en esto por lo que un marco general conveniente en todo el proceso desde Publicación
hasta medir impacto sería bueno
Minitab 
Procesar datos
Publicaciones
Sitios de publicación de producción, de procesamiento de datos y de gestión de referencias.
Sotero, SPSS, Latex
SPSS, estadística
Tratamiento de la información 

La Ta bla 12, mues tra las res pues tas de cada uno de los do cen -
tes en don de ex pre san las he rra mien tas o fa ses en las que ne ce si -
tan ca pa ci ta ción. En al gu nos de los ca sos se pue de ob ser var que se 
co lo can he rra mien tas es pe cí fi cas, pero en otros úni ca men te la
fase de in ves ti ga ción en la que re quie ren el apo yo.

5. Conclusiones
El ob je ti vo prin ci pal de esta in ves ti ga ción fue ana li zar el uso de
he rra mien tas tec no ló gi cas por par te de los in ves ti ga do res de la
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Fa cul tad de Ne go cios y Tec no lo gías las cua les pue den ayu dar a in -
cre men tar su pro duc ción cien tí fi ca.

Como pri mer pun to nos gus ta ría re cal car la im por tan cia del uso
de he rra mien tas tec no ló gi cas en el ám bi to de la in ves ti ga ción ya
que fa ci li tan el de sa rro llo de esta. De acuer do con la in for ma ción re -
ca ba da es evi den te que al rea li zar in ves ti ga ción los do cen tes su fren 
de cier tas pro ble má ti cas como lo es la fal ta de tiem po, la in su fi cien -
cia de di ne ro y la in dis po ni bi li dad para apli car ins tru men tos, cur -
sos o mo de los, sin em bar go, así como exis ten pro ble mas hay
so lu cio nes y una de ellas es el uso de he rra mien tas tec no ló gi cas
como apo yo al pro ce so de in ves ti ga ción. Exis ten di ver sas he rra -
mien tas que nos ayu dan a rea li zar cier tas ac ti vi da des en par ti cu lar,
por lo que, las di vi di mos de acuer do con las eta pas de la in ves ti ga -
ción, las cua les son: des cu brir, ana li zar, es cri bir, pu bli car, di fun dir y 
eva luar.

De acuer do con los re sul ta dos ob te ni dos en la sec ción de da tos
de mo grá fi cos en su ma yo ría los en cues ta dos son pro fe so res de
tiem po com ple to, lo que sig ni fi ca que tie nen una lar ga ex pe rien cia 
en do cen cia. Tam bién se des ta có que la ads crip ción de los do cen -
tes al Pro gra ma Edu ca ti vo de la Li cen cia tu ra en Tec no lo gías de la
Infor ma ción en las Orga ni za cio nes fue muy baja ya que esta es una 
Li cen cia tu ra nue va en la Fa cul tad de Ne go cios y Tec no lo gías. De
igual for ma la ma yo ría de las per so nas en cues ta das está den tro de 
los Cuer pos Aca dé mi cos como in te gran tes, así que tie nen una par -
ti ci pa ción im por tan te den tro de su lí nea de in ves ti ga ción. Por úl ti -
mo, cabe decir que en su mayoría predomina el género femenino
dentro de los docentes encuestados.

En cuan to a la sec ción de las he rra mien tas de in ves ti ga ción, mu -
chas de las res pues tas ob te ni das por par te de los do cen tes fue ron
de fi cien tes ya que se de mos tró que al gu nos no uti li zan nin gu na he -
rra mien ta tec no ló gi ca como apo yo en las fa ses de in ves ti ga ción. La
fase en la que me nos se uti li zan he rra mien tas es la de “Eva lua ción
de la pro duc ción de ar tícu los, ca pí tu los y li bros”, por lo que se ten -
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dría que ha cer én fa sis en esta eta pa para po der dar a co no cer a los
do cen tes so bre sus op cio nes y como pue den uti li zar las se gún sus
ne ce si da des, tam bién en las fa ses de “Pu bli ca ción y Di vul ga ción del
tra ba jo de in ves ti ga ción” exis ten cier tos do cen tes que no uti li zan
nin gu na he rra mien ta, por lo que de igual for ma de be ría dar se un
se gui mien to para me jo rar.

Por otra par te es tán las he rra mien tas que les gus ta ría uti li zar a 
los do cen tes para rea li zar su in ves ti ga ción, en las que des ta can:
Scien ce Di rect para la bús que da de in for ma ción, Men de ley para la
ges tión de fuen tes de in for ma ción, SPSS para el aná li sis y pro ce sa -
mien to de in for ma ción, iA Wri ter y Over Leaf para la es cri tu ra de
los tra ba jos de in ves ti ga ción, Tur ni ting para la re vi sión de si mi li -
tud, Re sear chGa te para la pu bli ca ción y di vul ga ción de los tra ba -
jos de in ves ti ga ción y Journal Citation Reports para la evaluación
de producción.

Con for me a sec ción so bre ca pa ci ta ción de los do cen tes se de -
du ce que to dos los do cen tes es tán cons cien tes de que ne ce si tan
ca pa ci ta ción en el uso de di ver sas y más ac tua les he rra mien tas
tec no ló gi cas para me jo rar el de sa rro llo de sus in ves ti ga cio nes.
Entre las fa ses y he rra mien tas que men cio nan en sus res pues tas
re sal tan la fase de gestión, análisis, publicación y divulgación.

En ge ne ral, cree mos que los do cen tes tra tan de uti li zar he rra -
mien tas con ven cio na les, fá ci les y gra tui tas para rea li zar sus in ves -
ti ga cio nes, pero de acuer do con sus res pues tas les gus ta ría uti li zar
he rra mien tas más com ple jas y es pe cia li za das. Es por ello que exis te 
la ne ce si dad de ca pa ci ta ción en he rra mien tas tec no ló gi cas para
rea li zar in ves ti ga ción den tro de la Fa cul tad de Ne go cios y Tec no lo -
gías.

Con este tra ba jo de in ves ti ga ción se co no cie ron las for ta le zas y 
de bi li da des de los in ves ti ga do res en el cam po de he rra mien tas
tec no ló gi cas y con esta in for ma ción la coor di na ción de in ves ti ga -
ción de la Fa cul tad así como la di rec ción po drán apo yar de la me -
jor ma ne ra a sus do cen tes, la pro pues ta es se guir un plan de
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capa ci ta ción per ti nen te so bre al gu nas he rra mien tas, lo que ayu -
da ría en gran me di da a los in ves ti ga do res ya que les evi ta ría te ner
pro ble mas o di fi cul ta des en sus in ves ti ga cio nes y esto a su vez me -
jo ra ría la ca li dad de sus tra ba jos, así como ayu da ría a tener una
divulgación adecuada de sus estudios para que más gente los
pueda conocer.
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