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Proélogo

La realidad econ6mica actual cada vez exige mayor preparacion
en el ambito administrativo, puesto que los procedimientos con
los que se llevan a cabo el marketing, la gestidn, la calidad entre
otros, son indispensables al momento de innovar. La administra-
cion, como cualquier otra area de conocimiento, no puede apar-
tarse de su realidad, ni de la forma en la que esta se construye a
través de nuevos conocimientos. En cierta medida, la administra-
cion constituye, una técnica de construccion de conocimiento que
involucra alainnovacién dentro de su proceso evolutivo para per-
mitir una mayor y mejor adaptacidon a los tiempos modernos que
se suele vincular con procesos complejos, cuando la realidad es
que los procesos de innovacion estan al alcance de todos. En reali-
dad, todo avance cientifico y tecnolégico involucra una reestruc-
turacion de los procesos administrativos y de gestion, por ello la
necesidad de reconocer la relacién que existe entre la innovacién
y la administracion. Para que con ello, se logré concientizar a todo
profesionista involucrado en las ciencias administrativas sobre la
importancia que tiene la innovacién dentro de las ciencias admi-
nistrativas.

En ese sentido, la obra Innovaciény Transformacién en las Cien-
cias Administrativas. Una Visién Holistica visibiliza por medio de
estudios de caso e investigaciones aplicadas a casos concretos, la
importancia -y la necesidad- de la innovacion explorando temati-
cas dentro de las ciencias administrativas a través de un lenguaje
claroy sencillo que permite su comprension de manera organica a
cualquier persona con o sin conocimientos especializados. Una de
lasvirtudes dignas de destacar de este libro, es lamanera en la que
se abordan temas de interés actual de manera deductiva como: a)
El marketing digital; b) Los problemas al comercializar un produc-
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to; c) La importancia del capital humano dentro de las organiza-
ciones; d) La aplicacion de métodos para mejorar la calidad de
servicio, y e) La implementacion de herramientas tecnoldgicas en
el campo docente. Asimismo, el aporte que realiza a través de es-
tudios demoscopicos dentro de cada una de las investigaciones
respalda lo vertido dentro de los mismos. La variedad de temati-
cas encaminadas a la innovacién dentro de las ciencias adminis-
trativas es enriquecida con referencias, fuentes y ejemplos
especificos y locales, pero no por ello limitan su comprension. Por
el contrario, se explica de manera muy puntual cada uno de los
procesos que se llevaron a cabo para la obtencion de sus conclu-
siones y esto permite que la metodologia y resultados sean com-
prendidos por el lector sin importar su ubicacién geografica.

Esta obra es muestra del compromiso que tiene la Facultad de
Negocios y Tecnologias Campus Ixtaczoquitlan de la Universidad
Veracruzana con la sociedad, porque a través de docentes con vo-
caciéon y amplia experiencia, fomenta en su alumnado la curiosi-
dad que les permite desarrollar investigaciones de calidad que,
arrojan datos interesantes derivados de estudios precisos que de-
jan importantes lineas de investigacidn, lo cual sin duda permite
que futuras generaciones tengan la posibilidad de retomarlos y
enriquecerlos con nueva informacién.

Ilce Alejandra Custodio Lerma
Juan De Dios Martinez Navarrete
Licenciatura en Ciencias Politicas y Gestién Publica
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Introduccion

La innovacion consiste en la creacidn y puesta en marcha de nue-
vos productos y servicios; por transformacion entendemos a los
efectos combinados de varias innovaciones digitales que dan lu-
gar a nuevos actores (y constelaciones de actores), estructuras,
practicas, valores y creencias que cambian, amenazan, sustituyen
o complementan las reglas del juego existentes dentro de las orga-
nizacionesy los campos. Identificamos tres tipos de nuevas dispo-
siciones institucionales fundamentales para la transformacion
que fue impulsado cambios en el conocimiento de las ciencias ad-
ministrativas: las formas organizativas basandose en el capital
humano, la mercadotecnia basada en nuevos mecanismos y los
bloques de cambio de los procesos productivos y organizaciona-
les. Por tal motivo, este libro se construye a partir de tres seccio-
nes, cada una conformada por dos capitulos.

En la primera secciéon denominada Innovacién y transforma-
cion en el marketing, se analizan dos capitulos, en el primero, se
explora el impacto del marketing digital en el posicionamiento de
empresas familiares a través de un estudio de caso de una empre-
salocal dedicada ala distribucién y venta de pasteles. Los resulta-
dos obtenidos, permiten sugerir que las estrategias de marketing
digital siinfluyen en el posicionamiento de la empresa. Por lo que,
se concluye que las empresas familiares si se benefician del mar-
keting digital, por lo que es importante cambiar el enfoque de
marketing tradicional que tienen, por la implementaciéon de un
plan de marketing digital contribuyan al posicionamiento de estas
empresas. En el segundo capitulo, se hace referencia a las posibles
situaciones a las que un emprendedor se enfrenta durante el pro-
ceso de comercializar a través del cual se pudo concluir que el te-
ner los conocimientos de comercializacion reduce los riesgos de

11



Innovacion y transformacion en las ciencias administrativas / Una vision holistica

fracaso, ayudando en la resolucion de problematicas futuras que
se deriven del proceso comercial.

En la segunda seccion denominada innovacion y transforma-
cion en la gestion del talento humano en las organizaciones, tam-
bién se conforma por dos capitulos, en donde, en el primero se
presenta la propuesta de un modelo de inmersion laboral que se di-
sefi6 con el fin de brindarle al departamento de talento humano de
una organizacién una herramienta para gestionar la rotacién de
personal de manera controlada, lo cual presenta un sistema que le
permite a la organizaciéon medir el rendimiento de los colaborado-
res, esto con el objetivo de brindar areas de oportunidad y de mejo-
ra continua dentro de la empresa. En el segundo estudio, se
presentan los resultados de la aplicacién de la Metodologia Serv-
Qual en una microempresa que se encuentra ubicada en el munici-
pio de Rafael Delgado en la zona centro montafiosa del estado de
Veracruz, con los resultados obtenidos se identificaron las brechas
entre percepcion y expectativas de cada una de las dimensiones del
modelo, reflejando que la empatia tiene una brecha positiva, pero el
resto de las dimensiones tienen déficits de calidad, lo que significa
que la empresa debe establecer estrategias que coadyuven a la me-
jora continua de la empresa, sobre todo en la sensibilidad y seguri-
dad que son las brechas mas amplias, para que se traduzcan en una
mejora de la calidad del servicio al cliente.

En la tercera seccion y ultima, en el primer capitulo de la sec-
cion se estudio la implementacion de la herramienta 5’s en el rea
de cocina de un restaurante durante la pandemia COVID-19 per-
mitiendo proporcionar un mejor servicio al comensal que mani-
fiesta insatisfacciéon por la demora en los tiempos cuando este, al
ser pequeno, suele llenarse los fines de semana y también, la preo-
cupacion del personal que labora en la cocina por un posible con-
tagio debido al constante contacto fisico entre el personal
ocasionado porla desorganizaciony el desorden que imperaba. La
implementacidn se baso en sus elementos tedricos basicos de cla-
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Introduccion

sificacion, orden, limpieza, estandarizacion y disciplina. El segun-
do capitulo de la seccion es el resultado de un proceso de
investigacion que tuvo como estudio la percepcion del uso de las
herramientas tecnolégicas que utilizan los investigadores perte-
necientes a un cuerpo académico dentro de la Facultad de Nego-
cios y Tecnologias, esto para mejorar su produccion cientifica. El
estudio permiti6 detectar las fases en las que los investigadores
tienen deficiencia respecto al uso de tecnologia para apoyarse, lo
cual representa informacién importante para el coordinador de
investigacion de la Facultad, asi como a la direccién.
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SECCION 1
Innovacion y transformacion en

el marketing






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

Flor Itzel Calleja Cdzares
Rubén Mendoza Bdrcenas
Oscar Yahevh Carrera Mora

Resumen

El objetivo de la presente investigacion fue determinar el impacto de las
estrategias de marketing digital en el posicionamiento de una empresa fa-
miliar dedicada a la pasteleria. El estudio, por el tipo de andlisis, es experi-
mental, descriptivo, cuantitativo y correlacional, enfocdndose en la
Pasteleria Mayita de Orizaba S.A de C.V., con nueve sucursales distribuidas
en las en diferentes ciudades del Estado de Veracruz, como: Orizaba, Ixtac-
zoquitldn, Rio Blanco y Ciudad Mendoza. Para poder comprobar la hipéte-
sis, el estudio se dividio en dos fases, en la primera, se implementaron las
estrategias de marketing digital a través del uso de las redes sociales (Fa-
cebook, Instagram) y una pdgina web desarrollada; en la segunda fase, se
utilizo como instrumento de recoleccion de la informacion un cuestiona-
rio, el cual se aplicé a una poblacién de 404 clientes. Los resultados obteni-
dos, permiten demostrar que las estrategias de marketing digital si
influyen en el posicionamiento de la empresa Pasteleria Mayita de Oriza-
ba S.A. de C.V. Por lo que, se concluye que las empresas familiares si se be-
nefician del marketing digital, por lo que es importante cambiar el
enfoque de marketing tradicional que tienen, por la implementacion de un
plan de marketing digital contribuyan al posicionamiento de estas
empresas.

Palabras clave: Empresa familiar, estrategias, marketing digital, posi-
cionamiento.
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Abstract

The objective of this research was to determine the impact of digital mar-
keting strategies on the positioning of a family business dedicated to
pastry. The study, by type of analysis, is experimental, descriptive, quanti-
tative, and correlational, focusing on Pasteleria Mayita de Orizaba S.A de
C.V.,, with nine branches distributed in different cities of the State of
Veracruz, such as: Orizaba, Ixtaczoquitldn, Rio Blanco and Ciudad
Mendoza. To test the hypothesis, the study was divided into two phases, in
the first phase, digital marketing strategies were implemented using so-
cial networks (Facebook, Instagram) and a developed web page; in the
second phase, a questionnaire was used as an instrument to collect infor-
mation, which was applied to a population of 404 customers. The results
obtained show that digital marketing strategies do influence the position-
ing of the company Pasteleria Mayita de Orizaba S.A. de C.V. Therefore, it is
concluded that family businesses do benefit from digital marketing, so it is
important to change the traditional marketing approach they have, by im-
plementing a digital marketing plan to contribute to the positioning of
these companies.

Keywords: Family business, strategies, digital marketing, positioning.

1. Introduccién

En la actualidad, dentro de la regién de Orizaba, existen diversas
pastelerias familiares, como lo son, Pasteleria Carrera fundada en
1996, Pasteleria Mayita constituida en 1979, entre otras. Las pas-
telerias antes mencionadas, fueron fundadas hace muchos afos
por una administraciéon y marketing tradicional, que hoy en dia las
estrategias y procesos ocupados, estan desenfocados, y sin direc-
cién a mercados nuevos.

Por otro lado, todas las pastelerias familiares y otras pastele-
rias mas pequeias en la region, son administradas por sus funda-
dores, de la tercera edad, o por sus sucesores que en su vez no
existe una destinaciéon de trabajo, por ello la desatencién de no in-
vertir en marketing digital, por falta de conocimiento, por costum-
bre y tradicién, por miedo a la innovacién y al cambio, entre otras
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situaciones que se han visto abrumadas por no actualizarse para
llegar al posicionamiento en las nuevas generaciones.

Hoy en dia las pastelerias tradicionales no hacen uso del mar-
keting digital para promocionar sus productos y una de ellas es
Pasteleria Mayita de Orizaba S.A de C.V., que surge en el afio de
1979 de forma ambulante, pasando a ser una de las empresas mas
grandes en los afios 90’s en la regién de las altas montafias del
estado de Veracruz.

Enlaregion de Orizaba existe muchos negocios familiares que,
con el tiempo en vez de evolucionar, decrecen o incluso cierran, de
acuerdo con Cruz (2020), menciona con datos oficiales del Institu-
to Nacional de Estadistica y Geografia (INEGI), que en México las
empresas mexicanas, estan constituidas y dirigidas por grupos fa-
miliares, sin embargo, el 70% de estas fracasan en los primeros
cinco afnos desde que se fund6. En este sentido, tenemos el caso de
las pastelerias tradicionales, las cuales existe evidencia de los pro-
blemas de crecimiento que presentan, como el caso de la
Pasteleria Mayita de Orizaba, S.A de C.V.

Este negocio familiar naci6 en el afio 1990 con la razé6n social
Pasteleria Mayita de Orizaba, S.A de C.V., se establece como matriz
en norte 3, entre calles poniente 12y 15, en donde actualmente es
la fabrica, centro de operacionesy distribucién para todos los pro-
ductos. En el transcurso de los afios han tenido un crecimiento en
produccién, dentro del mercado de la reposteria, debido a la
demanda de consumidores.

Para el afio 2005 Pasteleria Mayita contaba con 11 sucursales
distribuidas en diferentes ciudades del estado de Veracruz como
lo son Orizaba, Ixtaczoquitlan, Rio Blanco, Nogales y Ciudad Men-
doza, sin embargo, Pasteleria Mayita de Orizaba S.A de C.V se ha
ido decrementando durante los ultimos 10 afios en el posiciona-
miento a diferencia de la competencia dentro de la regién de Ori-
zaba, ya que la administracion de la empresa Mayita ha decidido
mantener el marketing tradicional como su principal medio de

19



Innovacion y transformacion en las ciencias administrativas / Una vision holistica

publicidad (volantes, spots de radio, carteles, etc.), atrayendo asi,
Unicamente un segmento de mercado de edad adulta.

La administracion general de la empresa Pasteleria Mayita de
Orizaba S.A de C.V, esta distribuida entre los miembros de la fami-
lia de la fundadora, donde cada uno de ellos busca realizar una
funcion dentro de la empresa, sin embargo, no existe una buena
comunicacion entre si, por lo que, en el contexto de medios digita-
les, no hay una congruencia y seguimiento en redes sociales como
su unico canal digital.

Adicional a esto, no existe un conducto donde se pueda esta-
blecer como un medio comercial, un medio de comunicacién y un
medio digital como promocion. Pasteleria Mayita de Orizaba S.A
de C.V, ha perdido en los ultimos 3 afios 2 sucursales en las ciuda-
des de Nogales y Rio Blanco del estado de Veracruz, a causa de una
mala gestion y una crisis econémica debido a la pandemia de
COVID-19, contando Unicamente para el afio 2021 con 9 sucursa-
les.

El decremento en la organizacion se ha debido a diferentes si-
tuaciones, una de ellas es el miedo al cambio y a la evolucién, porla
edad avanzada de los duefios, asi como también la administracion
a cargo de la familia y debido a decisiones divididas han querido
continuar con un modelo antiguo, conservando el marketing tra-
dicional, que hoy en dia ya no se adapta al mercado actual, razén
por la cual la empresa Pasteleria Mayita de Orizaba S.A de C.V, ha
ido perdiendo posicionamiento en el segmento joven.

Han existido intentos por llegar al segmento de mercado de los
joévenes, por medio de productos que se creia llamarian la aten-
cion de la juventud de la regién, aunque no se ha tenido éxito en
los esfuerzos de estas intervenciones, ya que no ha habido un se-
guimiento por esta campafia de esfuerzos por atraer a nuevos
clientes. Los directivos de Pasteleria Mayita de Orizaba S.A de C.V,
han evidenciado que hoy en dia se ha perdido posicionamiento en
el mercado en las nuevas generaciones, debido a que el segmento
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de mercado de los jévenes no tiene una referencia como se tenia
hace 20 afios de Pasteleria Mayita de Orizaba S.A de C.V.

Visualizando toda la problematica que se muestra a nivel na-
cional, estatal y local, surge la necesidad de realizar dicha investi-
gacion, exponiendo la siguiente interrogante: ;Co6mo benefician
las estrategias de marketing digital al posicionamiento de una
empresa familiar dedicada a la pasteleria?

El presente estudio, se enfoca a mejorar el area de marketing
ya que la empresa no cuenta con pagina web, ni actualizacién en
redes sociales, por lo tanto, se inicia con un plan de marketing
para analizar la situacion en la que se encuentra la organizacidn,
asi como también conocer las necesidadesy las estrategias que se-
ran utilizadas. Por lo anterior, esta investigacion tiene como obje-
tivo: Determinar el impacto de las estrategias de marketing digital
en el posicionamiento de una empresa familiar dedicada a la
pasteleria.

2. Revision de la literatura

Las empresas familiares, en la actualidad no tienen interés en in-
vertir en tecnologias, por lo cual no se actualizan los procesos ad-
ministrativos. En la mayoria de los casos los duefios de empresas
familiares son gente de la tercera edad y tienen resistencia al cam-
bio, ademas de poco compromiso por parte de los miembros de la
familia, ya sean hijos, sobrinos, nietos etc.

De acuerdo con Burgoa, Herrera y Trevifio (2013), mencionan
que dentro las organizaciones familiares, no existen acuerdos in-
ternos y jerarquias, por lo que, desencadena una divisién de man-
dos entre la familia, derivado a que el sucesor no cuenta con
experiencia ni estudios afines y la empresa es vista como una su-
cesion familiar mas que como una responsabilidad profesional.

Con respecto a lo anterior las empresas familiares no tienen
una estructura organizacional, divisién de responsabilidades y
suelen ser mas flexibles, puesto que los miembros que conforman
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la organizacién son familia y eso hace tener relaciones impersona-
les o menos formales dentro del area de trabajo. Por lo tanto, el de-
sarrollo de las pequefias y medianas empresas (MiPYMES), puede
ser promovido por la interrelacion de tres elementos: la primera,
se basa en los recursos del director-gerente, como incentivacidn,
educacion, experiencia gerencial, habilidades, edad, antecedentes
familiares, etc.; la segunda hace referencia al perfil comercial,
como: edad, tamafo, industria, forma juridica y régimen de pro-
piedad; la tercera se refiere a la planeacion estratégica, como: po-
sicionamiento, internacionalizacion, politica fiscal, talento huma-
no, premisas para la transicion, etc. (Santana & Suarez, 2007).

Por otro lado, debido a la importancia de la influencia, intereses
y valores, las empresas familiares pueden diferir de las no familia-
res en el proceso de establecimiento de objetivos estratégicos y el
desarrollo mediante el cual se logran los valores de la familia que
fundé la empresa (Santana & Suarez, 2007). Por lo que se refiere al
crecimiento de las empresas familiares, este se encuentra estanca-
do debido a las deficiencias dentro de su cultura organizacional y en
sus procesos, ya que estan basados en tradiciones y valores de la fa-
milia, lo cual hace que sus politicas puedan contradecir en el actuar
de la empresa, puesto que cada integrante o miembro de la familia
operay aporta de acuerdo con su personalidad. De acuerdo con Mo-
lina, Botero y Montoya (2019), refieren que los valores de las orga-
nizaciones familiares representan un elemento importante en el
desempeno de estas, por lo que buscan ser una ventaja competitiva
que pueda mantenerse a través de los afios.

Dicho en otras palabras, los valores y tradiciones familiares
que fueron transmitidos de generacién en generaciéon han cumpli-
do un papel importante dentro de la organizacion, puesto que ha
permitido que sea una ventaja competitiva, que sigue persistien-
do a través de los afios, sobre la competencia directa e indirecta.
Asimismo, dentro de las empresas familiares se necesita desarro-
llar y concretar los valores a través de protocolos y procesos para
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ofrecer un sitio que permita la eficiencia y eficacia de la direccién
estratégica, a través de la formulacion, despliegue, seguimiento y
evaluacion de los componentes basicos de la gestion de
programas (Sukier, Molina & Portillo, 2017).

La presente investigacion se presenta a partir del bajo grado
de posicionamiento que presentan en la actualidad las empresas
familiares, entre ellas se encuentra en la region de las altas monta-
nas del estado de Veracruz, Pasteleria Mayita de Orizaba S.A de
C.V., conocida por ser una empresa familiar desde 1979, dedicada
alaproducciény distribucién de pasteles tradicionales. Porlo que
serefiere aempresas familiares, se encuentran orientadas al logro
de dos objetivos, el primero hace referencia a la rentabilidad /pro-
ductividad y el segundo al legado e identidad familiar (Bastar
2013), Por otro lado, en México existen 4.1 millones de micro, pe-
quefias y medianas empresas (MiPYMES), debido a su actividad
econdémicay empleo que ofrecen estdn completamente vinculadas
a la economia del pais (Secretaria de Economia, 2019).

Enrelacion con lo anterior, Pasteleria Mayita de Orizaba S.A de
C.V. es una organizaciéon comercial cuyas decisiones son tomadas
por un grupo familiar, actualmente presenta un problema de posi-
cionamiento en el segmento de los jovenes dentro de la region de
Orizaba, que no ha sido potenciado por distintos factores que lo
han limitado, como lo son las crisis econémicas, problemas admi-
nistrativos y el crecimiento de otras pastelerias como franquicias,
tradicionales o familiares.

En cuanto a posicionamiento, se define como la marca en el
pensamiento publico, que este a su vez beneficiara las caracteris-
ticas principales de la empresa. Ademas, se adapta como guia para
una estrategia de marketing por lo que transmite la esencia de la
marca, asi como también el prestigio y ventajas que se le otorgan
al cliente o consumidor por adquirir algin producto o servicio.
Por otro lado, el personal de la empresa debe comprender el im-
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pacto que tiene la marca y utilizarlo en la toma de decisiones
(Kotler & Keller, 2012).

Asimismo, Trout & Ries, (2018), mencionan que el objetivo
principal del posicionamiento no es crear algo nuevo y diferente,
sino manipular lo que ya existe en la mente de las personas, reor-
ganizando las conexiones que ya se utilizan. Por lo cual, podemos
decir de maneral global que el posicionamiento es el lugar que
ocupa el producto en un segmento de mercado determinado, ade-
mas se desarrolla por medio de una estrategia que permita conse-
guir que el producto ocupe un lugar distinto de la competencia.
Conrespecto a lo anterior, el propdsito principal del desarrollo de
esta investigacion es larealizacion de una estrategia de marketing
que permita el acercamiento con los consumidores y clientes po-
tenciales, asi como también el posicionamiento en el mercado
meta de jovenes, con el fin de erradicar el problema que lo esta
originando.

Es decir, la falta de conocimiento en tecnologia por parte de los
miembros directivos, asi como también el poco interés que tienen
en invertir en la misma, la cual permite alcanzar nuevos clientes
potenciales, debido a que implementan estrategias y métodos de
marketing tradicional inadecuados para las nuevas generaciones.
Por otra parte, esta investigacién permitira a Pasteleria Mayita de
Orizaba, S.A. de C.V, determinar la estrategia mas conveniente
para erradicar los problemas administrativos y evolutivos antes
mencionados que tienen, transformando el marketing tradicional
al marketing digital que es indispensable en la actualidad.

El marketing digital funge como un medio para crear un impac-
to positivo. Por lo tanto, su principal funcién es la vinculacién entre
empresa y cliente, por las diversas vias digitales que se encuentran
al alcance, con el objetivo de comunicarse, prestar servicios y reali-
zar campafias de ventas (Mariscal, 2018). Por consiguiente, se eli-
gi6 la modalidad del sitio web, por lo que, la empresa optd por una
pagina informativa, en la cual sus clientes pudieran visualizar los

24



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

productos y servicios que ofrecen, asi como también conocer un
poco mas de ellos, y saber dénde se encuentran todas sus sucursa-
les dentro de la region.

Posteriormente se contraté al servicio de la plataforma, para
tener los servicios de hosting y dominio, ademas de tener un estu-
dio para editar el sitio web y fotos de este, en el desarrollo de la pa-
gina se consideraron seis pestafias, en la primera se encuentra la
seccion de inicio, la cual tiene contenido exclusivo, mostrando los
siguientes puntos: mensaje de bienvenida, boton de contacto,
principales y nuevos productos de la empresa, comentarios de los
clientes, mismos que se encuentran vinculados con las redes so-
ciales (Facebook e Instagram), chat interactivo e iconos de las
redes sociales, con funcion automatica.

La segunda seccidn, pertenece a la de productos, en la cual se
presentan los mas vendidos por la empresa en sus distintas cate-
gorias: pasteles, gelatinas, postres, de temporada, café mayita y
catalogo de productos. Por otro lado, la instituciéon no contaba con
fotografias de ninguno de estos, asi como tampoco una descrip-
cion detallada de cada uno de ellos, por lo que, se realizé una se-
sion fotografica de cada producto y con ayuda de uno de los
expertos de la institucion sus respectivas descripciones.

En el apartado de sucursales de desarrollaron iconos interacti-
vos, la cual se encuentran vinculados a Google Maps y muestran en
tiempo real la ubicacion de cada uno de los establecimientos que
Pasteleria Mayita de Orizaba S.A. de C.V. tiene dentro de la region.
En cuanto a la categoria de nosotros, muestra la cultura organiza-
cional de la empresa, donde se desarroll6 su historia, mision, vi-
sion y valores de la empresa. En el apartado de galeria, se
incluyeron videos y fotos de los principales productos que ofrece
la misma. De acuerdo con la paleta de colores, se realizo el disefio
de la pagina web, se creé el slogan “sabor familiar” y de igual
forma se desarrolld un video publicitario, promocionando sus
nuevos productos.
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En la seccion de contacto, se desarroll6 un formulario con la fi-
nalidad de solicitar informacién o cotizacion sobre los productos
y/o servicios que ofrece, se agregaron horarios y numeros de
atencion a clientes, teniendo como funcién principal la toma de
pedidos, quejas o sugerencias, de igual forma, un botén interacti-
vo con la funcion de redirigirse a la aplicacion de WhatsApp, se re-
gistraron sus redes sociales y un espacio vinculado a Google Maps,
el cual marca la sucursal mas cercana.

De igual forma se elabor¢ y disefio un catalogo de productos fi-
sico y virtual; este Gltimo con un cédigo QR para escanear, el cual
lleva directamente al usuario ala pagina web en la seccién de cata-
logo de productos, se realiz6 parala comodidad del cliente, debido
a que no se contaba con un medio visual de apoyo y las descripcio-
nes de cada producto para realizar un pedido, lo cual causaba un
motivo de queja de los usuarios, por lo que se veian obligados a di-
rigirse directamente a la fabrica para hacer un pedido. Asimismo,
debido ala pandemia de COVID 19 y al uso de la tecnologia se con-
sideré que era la manera mas viable de mostrar los productos al
usuario, ademds de ser una herramienta visual para ayudar al
cliente a hacer un pedido especial, de sus pasteles.

Por otro lado, la realizacion del catalogo fisico se desarrollo
como apoyo para los empleados, debido a que cada vez que acudia
un cliente a preguntar sobre un pastel que se encontraba en el
aparador, no sabian darle informacion sobre el mismo, por lo que
generaba molestia en el usuario, ademas dicho catalogo también
funcionara para mostrarlo a aquellas personas que no tuvieran ac-
ceso a internet en ese momento o para adultos mayores que no
saben utilizar los medios digitales.

Por otra parte, se realizé la indexacion de la pagina, es decir se
agrego el sitio web al indice de busqueda de Google, para que esta
sea mostrada en los principales resultados de indagacién en inter-
net, asimismo, se llevo a cabo el registro en Google Search Console,
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el cual permite observar el rendimiento y comportamiento de la
pagina.

De igual manera, se realizo el registré en Google Analitycs, el
cual brinda un panorama amplio sobre los usuarios que visitan la
paginay el horario en que lo hacen, ademas de la secciéon mas utili-
zada dentro de la pagina web, el tiempo en el que permanecen en
la misma, asi como también la ubicacion de donde la visualizan y
desde que dispositivos la visitan (moéviles u ordenadores), permi-
te ver los usuarios activos en tiempo real, el nimero y duracidon de
sesiones, porcentaje de rebote, asi como también el principal
canal de trafico de los usuarios.

Por otro lado, se realiz6 la configuracion de palabras clave me-
diante Search Engine Optimization (SEO), para darle una optimiza-
cion y facilidad de busqueda al usuario para encontrar el sitio web,
de igual forma, favorece a que llegue a mas personas y este perma-
nezca en las principales busquedas de Google, por lo que, se desa-
rrollaron las siguientes: Pasteleria Mayita, pasteles, sucursales,
catalogo de productos, galeria, nosotros, postres, Café Mayita, con-
tacto y gelatinas, de las cuales Mayita, Mayita Orizaba y Pasteleria
Mayita son las mas buscadas.

En cuanto aredes sociales, se desarrollo una Fan Page en Insta-
gram y Facebook, con el nombre de Pasteleria Mayita, con infor-
macion especifica y datos establecidos para llegar a mas clientes,
como: ubicacidn, horarios, nimeros de atencion, giro de la empre-
sa, catalogo digital y cultura organizacional, también se configuro
el segmento de mercado por edad, ciudad e intereses y un Bot con
mensajes predeterminados para dar respuesta de manera auto-
matica a las preguntas frecuentes de los clientes. De igual forma,
se disefi6 el logo de Pasteleria Mayita de Orizaba S.A. de C.V de ma-
nera digital, para banners publicitarios, historias, post e imagenes
de la empresa, iconos, stickers e historias destacadas de Insta-
gram, por lo que, se vincularon ambas redes sociales por medio de
Facebook Business.
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3. Metodologia

El tipo de estudio es experimental, debido a que existe inferencia
del investigador, al modificar la variable independiente “estrate-
gias de marketing digital” mediante el desarrollo y uso de redes
sociales y pagina web, por su alcance es de tipo exploratoria, ya
que se destacan aspectos fundamentales sobre la problematica,
por lo que, han existido intentos por llegar al segmento de merca-
do de los jovenes, descriptiva, por lo tanto, se utilizan técnicas
cuantitativas para medirlas, recolectando datos durante un perio-
do determinado para su andlisis y su interrelacion, siendo asi’
también una investigacion transversal.

El estudio es correlacional ya que se establece una asociacion
entre la variable independiente las “estrategias de marketing digi-
tal” con la variable dependiente (posicionamiento), con respecto
al conocimiento y uso de dichas estrategias (redes sociales y
pagina web).

La presente investigacion se llevo a cabo en las 9 sucursales
con las que cuenta Pasteleria Mayita de Orizaba S.A de C.V., distri-
buidas en las en diferentes ciudades del estado de Veracruz, como
lo son Orizaba, Ixtaczoquitlan, Rio Blanco y Ciudad Mendoza, con
una poblacion aproximada de 145,152 clientes que tuvieron en
todas las unidades durante el afio 2021.

El tipo de muestra se define en funcién a una poblacion finita,
acuerdo con Polity Hungler (2000), aplicando la férmula para po-
blaciones finitas, con un nivel de significancia estadistica de 1.96
(95%) y error maximo aceptable de 0.05, se obtuvo una muestra
de 383 usuarios.

Las técnicas de recoleccion de datos seran mediante encues-
tas, debido a las condiciones de pandemia, permiti6 tener una ma-
yor accesibilidad por medios digitales, utilizando la plataforma de
Google Forms, por lo que, se imprimieron cédigos QR que se dis-
tribuyeron en las 9 sucursales, para que los clientes escanearan
dicho cddigo a través de un teléfono celular y automaticamente
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los dirigia a la encuesta; la muestra final se conformé de 404
usuarios.

4. Resultados

En la grafica 1 se muestra que el 50.2% del total de la poblacion
(404 clientes) ha utilizado las redes sociales (Facebook e Insta-
gram) de Pasteleria Mayita de Orizaba S.A. de C.V., mientras que el
49.7% asegura no haber utilizado ninguna de estas.

Grafica 1. Cédula de identificacion de datos, n=404.
Ha utilizado las redes sociales (facebook e instagram)
de Pasteleria Mayita

mSi mNO

50.2%

Fuente: Elaboracion propia.

En relacién con la grafica 2, se observa que el 53.0% de los
clientes de Pasteleria Mayita de Orizaba S.A. de C.V., no recuerda
con facilidad la marca a través de sus redes sociales (Facebook e
Instagram), por lo que coinciden los resultados con la grafica ante-
rior, debido a que no todos los clientes han hecho uso de estas.

Sin embargo, el 47.0% de la poblacidon total afirma recordar
con facilidad la marca de Pasteleria Mayita de Orizaba S.A. de C.V.,
a partir del uso de sus redes sociales (Facebook e Instagram), lo
cual demuestra que el marketing digital es un mecanismo util para
el posicionamiento de la marca.
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Grafica 2. Cédula de identificacion de datos, n=404.
RM2. A partir de las redes sociales (facebook e instagram)
recuerdo con facilidad la marca de Pasteleria Mayita.

mSi mNO

Fuente: Elaboraciéon propia.

En la grafica 3, se muestra el total de clientes (404), que han
hecho uso de la padgina web de Pasteleria Mayita de Orizaba S.A. de
C.V,, porlo que el 43.0% de la poblacion afirmé haber utilizado la
plataforma digital, sin embargo, el 57.0% atn no la ha utilizado.

Grafica 3. Cédula de identificacion de datos, n=404.
Ha utilizado la pagina web (https://pasteleriamayita.Com)
de Pasteleria Mayita

ESi mNO

Fuente: Elaboracion propia.

En la grafica 4, se analiza el impacto que tiene el uso de la pagi-
na web de Pasteleria Mayita de Orizaba S.A. de C.V. en sus clientes,
por lo que el 42.0% de la poblacidn refiere recordar con facilidad
la marca, mediante el uso de la misma, sin embargo, el 58.0% difie-
re de esto y dichos resultados tienen relaciéon con la grafica 4,
puesto que el porcentaje que afirmo no haber utilizado la pagina
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web (57.0%) es similar alos que respondieron no recordar con fa-
cilidad la marca (58.0%) a través de dicha plataforma digital.

Grafica 4. Cédula de identificacion de datos, n=404.
PRM2. A partir de la pagina web (https://pasteleriamayita.Com/)
recuerdo con facilidad la marca de Pasteleria Mayita.

mSi mNO

Fuente: Elaboracion propia.

Por otra parte, en cuanto al analisis de los resultados, para este
estudio se midi6 el grado de relacion que hay entre la variable Xy
lavariable Y con el método de correlacion de Pearson, ya que a tra-
vés de este andlisis se puede ver el grado de asociacion que existe
entre una variable dependiente y una independiente, para esto se
tomaron preguntas del instrumento utilizado.

Correlaciones: ;Ha utilizado las redes sociales (Facebook e
Instagram) de Pasteleria Mayita? (X1); a partir de las redes socia-
les (Facebook e Instagram) recuerdo con facilidad la marca de
Pasteleria Mayita (Y1).

(Hautilizado la pagina web (https://pasteleriamayita.com) de
Pasteleria Mayita? (X2); a partir de la pagina web (https://pastele-
riamayita.com/) recuerdo con facilidad la marca de Pasteleria Ma-
yita (Y2).

Correlacion de Pearson

Tabla de datos:

Resultados Minitab

Correlaciones: x1, y1

Correlacion de Pearson de x1y y1 = 0.933
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Valor P = 0.000

Correlaciones: x2,y2

Correlacion de Pearson de x2y y2=0.975
Valor P = 0.000

Figura 1. Intensidad y direccion de coeficiente de correlacion.

Correlacion Ninguna Correlaciéon
Negativa correlacion positiva
Rerfecta perfgcta

Correlacion Correlacion  Comrelacion orrelacion  Correlacion  Correlackon
lnl:“mn modorada dobil dabil modorada intonsa
933973,
-100 -0.50 0 0.50 {00
e Correlaciéon negativa f Correlacion positiva

Fuente: Lind, 2004.

Descripcion: la correlacion es positiva representada con el
93.3% (X1, Y1) y 97.5% (X2, Y2), donde se precisa que la variable
dependiente (posicionamiento) se asocia con la variable indepen-
diente (estrategias de marketing digital), por lo que, se puede vi-
sualizar la comprobacién de la hipétesis (Las estrategias de
marketing digital influyen en el posicionamiento de la empresa
Pasteleria Mayita de Orizaba S.A. de C.V.) como verdadera (Ver
Fig. 1).

En lo que concierne a la prueba de hipo6tesis, derivado del pre-
sente trabajo de investigacion se plantea la hipotesis de trabajo de
manera cualitativa, para su posterior conversion a datos cuantita-
tivos que permitan corroborar la hipotesis con apoyo en la esta-
distica, paralo cual dadala poblacién de estudio de 404 clientes de
la Pasteleria Mayita de Orizaba S.A. de C.V.

Derivado de dicha Hipétesis de trabajo surgen asi las hipotesis
estadisticas:

Hipétesis Nula (HO0): EM = PE. Las estrategias de marketing
digital no influyen en el posicionamiento de la empresa Pasteleria
Mayita de Orizaba S.A. de C.V.
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Hipétesis Alterna (H1): EM=PE. Las estrategias de marketing
digital influyen en el posicionamiento de la empresa Pasteleria
Mayita de Orizaba S.A. de C.V.

Nomenclatura:

EM= Estrategias de Marketing

PE= Posicionamiento de la Empresa Datos de la poblacién

Como resultado de la evaluacién del posicionamiento de la
Pasteleria Mayita de Orizaba S.A. de C.V. con respecto al uso de las
redes sociales la Media Muestral que se obtuvo a partir del uso de
esta, la cual es de 0 %, por lo que, se espera que el posicionamiento
mejore en funciéon de una media hipotética hacia un porcentaje
mayor del 50%, para el periodo determinado de dicho analisis.

Datos:

X= Media Muestral = 10

u= Media hipotética = 50

o= 20 de desviacion estdndar (Ahora bien, dado que la diferen-
cia en porcentaje actual y estimado es de 40 puntos se tendra a
bien considerar una desviacién estandar de 20 puntos).

N= 404 (Tamaio de Muestra)

Hipotesis cuantitativa

Datos con los cuales podemos definir la Hipo6tesis de forma
cuantitativa:

Hipdtesis Nula: p# 50

Hipotesis Alterna: p= 50

Prueba estadistica Z de l1a Normal

Como se mencion6 adelante, una vez expresada la informacién
de manera cuantitativa, se procede al uso de la formula Z de la
normal.

Formula Z de la normal:

Z=X-u
o /130
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Sustitucion por valores:
Z=10-50
20/ \404

= _ 40
0.9955201593

=—-40.1799999993

Para terminar la prueba de Z de la normal, se procede a grafi-
car en la campana de Gauss, para lo cual estimamos:

Nivel de confianza: 95%

X=5% donde 5% + 2= 0.025

Z=1.96

Grafica 5. Distribucion de Z de la normal con rechazo de Ho

Rechazar H, Rechazar H,

-

7= 4017 -1.9¢ +1.96

Fuente: Elaboracién propia.

De la grafica anterior, se rechaza la Hipotesis Nula (HO):

Hipétesis Nula (HO0): EM = PE. Las estrategias de marketing
digital no influyen en el posicionamiento de la empresa Pasteleria
Mayita de Orizaba S.A. de C.V.

Por lo tanto, se acepta la Hipotesis Alterna (H1):

Hipétesis Alterna (H1): EM=PE. Las estrategias de marketing
digital influyen en el posicionamiento de la empresa Pasteleria
Mayita de Orizaba S.A. de C.V.

Esto basado en los resultados de la encuesta, donde se reflejo
un impacto en el posicionamiento de la marca a través del uso de
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las redes sociales (Facebook, Instagram) y la pagina web propues-
ta por el equipo de trabajo.

5. Conclusiones

En lo que concierne a la conclusion, se disefi6 una pagina web y
una Fan Page como herramienta de marketing digital de la empre-
sa Pasteleria Mayita de Orizaba S.A. de C.V. Se desarroll6 un plan
de marketing para analizar la situacién en la que se encontraba la
organizacion, asi como también conocer las necesidades y estrate-
gias que serian utilizadas.

Por lo que, se inici6 con la elaboracién del sitio web mediante
la contratacion del servicio de la plataforma, para tener los servi-
cios de hosting y dominio, ademas, de tener un estudio para editar
el sitio web y fotos de este, al mismo tiempo se desarrollé el disefio
de sus redes sociales Facebook e Instagram, por lo cual tuvieron
estos ultimos una actualizacion significativa.

Por lo tanto, una vez que se obtuvieron los servicios de hosting
y dominio se inici6 con el disefio de la pagina web, posterior a ello
se indexo la pagina en el buscador de Google, por lo que, se puede
encontrar actualmente con el dominio de www.pasteleriamayi-
ta.com, de igual forma se vincularon las redes sociales (Facebook e
Instagram), para que fuera mas eficiente el proceso de la actuali-
zacién de las tres plataformas digitales.

Ademas, se implementd una pagina web y una Fan Page como
herramienta de marketing digital en la empresa Pasteleria Mayita
de Orizaba S.A. de C.V.; se obtuvo una aceptacion por parte de los
clientes en el lanzamiento del sitio, dando como resultados de una
muestra de 404 personas, la cual el 43.0% (174 personas) corres-
ponde alos usuarios que han utilizado la pagina web de Pasteleria
Mayita de Orizaba S.A. de C.V., mientras que el 57% (230 perso-
nas) aun no ha utilizado el sitio web.

En cuanto a la creacién de redes sociales de la empresa Paste-
leria Mayita de Orizaba S.A. de C.V,, se encontro que, del total de la
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poblacion (404 personas), el 50.2% (203 personas) ya utilizan las
redes sociales (Facebook e Instagram), por lo que, el 61.0%, refie-
re estar totalmente de acuerdo en que las redes sociales han mejo-
rado su percepcion de la marca, asimismo el 31.0% de la pobla-
cion afirma estar de acuerdo sobre la imagen que ha causado en
los usuarios.

Por otra parte, se identifica una relacién con Gonzalez, Reyes y
Angarita (2021), ya que coinciden en que es fundamental la apli-
cacion de algunas estrategias que estimulen el incremento de tra-
fico en las redes sociales donde se esta exponiendo el producto o
servicio, por lo que, le permite a la empresa ampliar el impacto
que comunmente obtiene con el fin de llegar a nuevos clientes.

En relacion con el comportamiento del mercado a través de la
implementacion de herramientas de marketing; con el apoyo de la
herramienta de Google Analytics, en cuanto a los datos sociode-
mograficos se observo, que los grupos de 25-34 afos (33.5%) y de
18-24 anos (27.5%) son las principales audiencias que tiene Pas-
teleria Mayita de Orizaba S.A. de C.V., mientras que el sexo mascu-
lino (54.1%) visita mas seguido la pagina web, a diferencia del
sexo femenino (45.5%).

Por ultimo, se comprobo si las herramientas de marketing fa-
vorecen en el posicionamiento de la pasteleria Mayita de Orizaba
S.A. de C.V; se observo que el 47.0% de la poblacién total (404
usuarios) afirma recordar con facilidad la marca de Pasteleria Ma-
yita de Orizaba S.A. de C.V,, a partir del uso de sus redes sociales
(Facebook e Instagram), lo cual demuestra que el marketing digi-
tal es un mecanismo util para el posicionamiento de la marca.

Se observo el impacto que tiene el uso de la pagina web de Pas-
teleria Mayita de Orizaba S.A. de C.V. en sus clientes, por lo que el
42.0% de la poblacion refiere recordar con facilidad la marca, me-
diante el uso de esta, coincidiendo con Navarro (2021), menciona
que mejorar los contenidos de las redes sociales y pagina web, be-
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neficia en el posicionamiento de la marca, asi como también
ampliar posteriormente su linea de productos.

Deigual forma, Navarro (2021), afirma que, si una empresa de-
sea mejorar su imagen de marca en sus redes sociales y pagina
web, debe hacerlo mediante los diferentes canales de comunica-
cion, por lo que estos contribuiran a mejorar los contenidos que se
coloquen en las diversas plataformas digitales y por consiguiente
seran atractivos para los clientes y esto generara valor para el
posicionamiento de la marca.

Por lo antes descrito y para responder a la pregunta de investi-
gacion: ;Como benefician las estrategias de marketing digital al po-
sicionamiento de una empresa familiar dedicada a la pasteleria?, se
llega a la determinacién que se aprueba la hipétesis de trabajo, la
cual es que las estrategias de marketing digital influyen en el posi-
cionamiento de la empresa Pasteleria Mayita de Orizaba S.A. de
C.V,, por lo que, se obtuvo una correlacién positiva representada
por la variable dependiente (posicionamiento) con un 93.3%, la
cual se asocia con la variable independiente (estrategias de marke-
ting digital) con un 97.5%, por lo tanto, se puede visualizar la com-
probacidn de la hipdtesis como verdadera.

Posterior a la implementacion de las estrategias de marketing
digital en la Pasteleria Mayita de Orizaba S.A. de C.V. influy6 de ma-
nera positiva en el posicionamiento de esta, ademas, se logro ofre-
cer al cliente un vinculo mas cercano a través de los diferentes
medios digitales con la empresa, por lo que, se concluye que el mar-
keting digital impone diversas formas de ejecutar una administra-
cion estratégica adecuada para influir en el posicionamiento de las
organizaciones.

Después de los hallazgos de la investigacién se recomienda a
los directivos de las empresas familiares lo siguiente: cambiar el
enfoque del marketing tradicional que tienen por la implementa-
cion de un plan de marketing digital, para que las estrategias que
se lleven a cabo contribuyan al posicionamiento de la organiza-
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cion. Por lo que, realizar una planificacién anticipada de todos los
procedimientos que se llevaran a cabo en la estrategia, permitira
tener un mejor rendimiento del sitio web y redes sociales. La inte-
gracion del departamento de marketing dentro de las areas fun-
cionales de la empresa, en caso de que no se cuente con una, ya
que se facilitaran la distribucion y divulgacion de la marca o
empresa, asi como también la asignacion de tareas que se
competan realizar dentro de esta.

La mejora continua del sitio web y redes sociales, asi como
también el mantenimiento de estas, por lo que, es de suma impor-
tancia para seguir teniendo impacto, y atraccién en el mercado,
actualizaciones en los que se pueden subir nuevas imagenes, vi-
deos, pestaias, e interaccion para el impacto del usuario y con res-
pecto a las redes sociales, se sugiere una constante actualizacién
de acuerdo con las tendencias continuas y eventuales que se desa-
rrollan en cada segmento de mercado, asi como también la evolu-
cion que cada uno de estos tiene, para asi mantener una relacion
entre la organizacion y el cliente.

El presente trabajo de investigacion se espera que sirva de base
como revision en el tema del impacto que tienen las estrategias de
marketing digital en el posicionamiento de las empresas familiares,
a quienes pretendan profundizar en este contenido dentro de las
organizaciones. Como futuras lineas de investigacion se podria su-
gerir adentrar mas en el tema, a partir de la situacion presentada en
el estudio, por lo que, promover dicha investigacion, es fundamen-
tal para que toda micro, pequefias y medianas empresas (MiPyME)
familiares, cuenten actualmente con redes sociales y pagina web,
como parte de las estrategias de marketing digital, para comerciali-
zar, promover y distribuir sus productos, servicios o marca, para as{
alcanzar un posicionamiento dentro de su mercado meta.

38



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

Referencias

Burgoa, T, Herrera, E., & Trevifio, ]. (Agosto de 2013). Estudio sobre la
Administracion de Empresas Familiares en México: Principales
Problemas y Retos que Enfrentan. Daena: International Journal of
Good Conscience., 8(2), 01-22. Recuperado de
http://www.spentamexico.org/v8-n2/A1.8(2)1-22.pdf

Cruz, G. (8 de Octubre de 2020). Gran mortandad de las empresas familiares.
El sol de México. Recuperado de
https://www.elsoldemexico.com.mx/analisis/la-voz-de-la-ip-gran-m
ortandad-de-las-empresas-familiares.-que-hacer-5860897.html

Gonzalez, S. A, Reyes, V. D., & Angarita, |. F. (2021). Posicionamiento de marca
mediante una estrategia de comunicacion digital para la optimizacién
del servicio al cliente en el sector asegurador: Seriscol S.A.S.
Recuperado de
https://repository.unab.edu.co/bitstream/handle/20.500.12749/13
762/2021_Tesis_Silvia_Alejandra_Gonzalez.PDF?sequence=1&isAllow
ed=y

Kotler, P., & Keller, K. (2012). Direccion de Marketing. México: Pearson
Education.

Lind, M. W. (2016). Estadistica aplicada a los negocios y la economia. México:
Mc Grall Hill.

Mariscal, T. (2018). Aproximacion tedrica del Big Data sobre el marketing
Digital. Guayaquil, Ecuador: Universidad Catolica de Santiago de
Guayaquil. Recuperado de
http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/9956/3/T-UCSG-PRE
-ESP-CIM-419.pdf

Molina, P. A, Botero, S. B., & Montoya, J. N. (2016). Empresas de familia:
conceptos y modelos para su analisis. Pensamiento & Gestion, (41),
116-149. Recuperado de
http://www.scielo.org.co/pdf/pege/n41/n41a06.pdf

Navarro, M. R. (2021). Estrategias de Marketing digital para el
posicionamiento de la marca BAMBINITOS, Chiclayo 2020. Recuperado
de
https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/850
9/Navarro%?20Moscol%2C%20Ricardo%20Josu%C3%A9.pdf?seque
nce=1&isAllowed=y

39



Innovacion y transformacion en las ciencias administrativas / Una vision holistica

Polit, D. y Hungler, B. (2000). Investigacién cientifica en Ciencias de la Salud
(52 ed.). México: McGraw-Hill.

Santana, J. M., & Sudrez, K. C. (2007). La gestion del marketing estratégico en
la pequefia empresa familiar. Cuadernos de Gestién, 7(1), 81-96.
Recuperado de
https://www.ehu.eus/cuadernosdegestion/documentos/715.pdf

Secretaria de Economia. (02 de septiembre de 2019). INEGI presenta
resultados de la Encuesta Nacional sobre Productividad y
Competitividad de las MIPYMES (ENAPROCE) 2018. Recuperado de
https://www.gob.mx/se/articulos/inegi-presenta-resultados-de-la-e
ncuesta-nacional-sobre-productividad-y-competitividad-de-las-mipy
mes-enaproce-2018

Sukier, B., Molina, H. N., & Portillo, R. M. (2017). Direccion estratégica en las
empresas familiares. Revista Espacios, 38(24), 23. Recuperado de
https://www.revistaespacios.com/al17v38n24/al17v38n24p23.pdf

Trout, ]., & Ries, A. (2018). Posicionamiento: la batalla por su mente. Maxico:
McGraw Hill. Recuperado de

https://www.uv.mx/cendhiu/files/2018/02/Posicionamiento-la-bat
alla-por-su-mente.pdf

40



Problematicas a las que se enfrentan los
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Resumen

La presente investigacion hace referencia a las posibles situaciones a las
que un emprendedor se enfrenta durante el proceso de comercializar. Este
trabajo tiene como objetivo el identificar cudles son las problemdticas con
las que se encuentran los emprendedores antes de comercializar su pro-
ducto y si cuentan con la formacién adecuado para emprender. Para al-
canzar el objetivo se realizé un estudio explicativo con un enfoque
cuantitativo mediante el uso y aplicacion de un instrumento que buscaba
hallar aquellos factores que influyeron en el éxito o fracaso de emprendi-
mientos. Se hizo uso y aplicacion de una encuesta a emprendedores asis-
tente a la Expo Parade en la ciudad de Orizaba con el fin conocer si los
emprendedores contaban con los conocimientos convenientes antes de
emprendery como ello repercutié en el negocio. Se pudo concluir que el te-
ner los conocimientos de como comercializar reduce los riesgos de fracaso
y, el contar con ellos ayuda en la resolucién de las situaciones que se pre-
sentan al comercializar un producto y/o servicio.

Palabras claves: Comercializacién, emprendimiento, emprendedores,
producto, oportunidades.

Abstract

This research refers to the possible situations that an entrepreneur faces
during the commercialization process. The objective of this work is to
identify which are the problems that entrepreneurs encounter before
commercializing their product and if they have the adequate training to
become entrepreneurs. To achieve this objective, an explanatory study
was carried out with a quantitative approach through the use and appli-
cation of an instrument that sought to find those factors that influenced
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the success or failure of ventures. A survey was used and applied to entre-
preneurs attending the Exppo Parade in the city of Orizaba to find out if
the entrepreneurs had the appropriate knowledge before starting a busi-
ness and how it affected the business. It was concluded that having the
knowledge of how-to market reduces the risk of failure and that having
this knowledge helps in the resolution of situations that arise when mar-
keting a product and/or service.

Key words: Commercialization, entrepreneurship, entrepreneur, prod-
uct, opportunities.

1. Introduccion

Los emprendedores representan una faccién de suma importan-
ciaal interior de una economia, esto debido a que son generadores
de productos y servicios que buscan satisfacer problemas o nece-
sidades especificas, adicionalmente son generadores de empleos
y a su vez son fuentes de movimientos de recursos que dinamizan
la economia de una sociedad sumando que es un medio de super-
vivencia ante las posibles crisis y situaciones cambiantes.

Solo en México, el papel de un emprendedor es de suma impor-
tancia debido a que este beneficia a la economia del pais y contri-
buye al desarrollo econémico y social del territorio nacional
(Jiménez Almanza, Calderén Campos, & Vergas Hernandez, 2017).
Emprender en ocasiones para el publico es: yalo tengo, ahora ;Co-
mo lo vendo? “saber que las ventas son el combustible de cual-
quier empresa y también de todos los nuevos emprendedores”
(Saldafia Nuiez, 2021, pag. 3) por lo que se centran muchas veces
los emprendedores en la idea de cdmo vender y se olvidan de que
existen aspectos que deben hacer antes de comercializar, como
saber qué tipo de norma requiere su producto, si requiere certifi-
caciones, los aspectos legales de como patentar su idea, ademas a
qué tipo de mercado se van a introducir.

El emprendimiento se describe como una forma de integracion
social, humana y econémica, con el objetivo de implementar inicia-
tivas creativas que permitan aprovechar las oportunidades que se
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presentan en el entorno. A causa de la pandemia, actualmente la pa-
labra ‘innovacién’ estd de moda y es utilizada por emprendedores,
industriales, educadores, académicos, politicos, autoridades guber-
namentales, entre otros (Valenzuela & Valenzuela, 2015, pag. 404).
Esto quiere decir que debido a esta crisis han surgido muchos avan-
ces cientificos y tecnoldgicos ya que en situaciones dificiles se acti-
va el instinto de supervivencia, (Casanova, 2020).

Como ya se mencionaba los emprendedores representan ser
un medio de supervivencia en tiempos de crisis debido a las mane-
ras creativas que tienden a tener en la busqueda de oportunidades
y el cémo llevarlas cabo, sin embargo, estos pueden llegar a care-
cer de los conocimientos necesarios de todo aquello que conlleva
el realizar un proceso previo ala comercializacién de un producto.
Sin el conocimiento de dichos elementos, asi como de otros mas
que se mencionan en el trabajo de investigacion pueden ser el
origen que propicia el fracaso de la comercializacién del producto.

En esta investigacion se presenta unarevision tedrica hacialos
conocimientos basicos, con los que se considera un emprendedor
debe de contar antes de iniciar con la comercializacién de su pro-
ducto, lo que podria representar una disminucién de los riesgos
de fracaso, en otras palabras, esta investigacion tiene el fin, identi-
ficar cudles son las problematicas a las que se encuentran los
emprendedores antes de comercializar su producto.

2. Revision de la literatura
Siendo los emprendedores un fenémeno que despierta el interés
de investigar se encuentran diferentes areas que han iniciado es-
tudios enfocados en diferentes areas como lo es la econémica, psi-
colégica, e inclusive desde una perspectiva cientifica, lo que dio
como resultado diferentes perspectivas de lo que significa un em-
prendedor y en su defecto la accion que realizan que seria el em-
prender.

Enla décadadelos 80 el crecimiento econdmico se encontraba
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o dependia del desarrollo de las grandes empresas, no obstante
estudios recientes y opiniones de grandes empresarios nos dicen
que en la actualidad la economia se encuentra en base a las peque-
nas y medianas empresas siendo estas los principales motores de
la economia mundial, siendo los negocios nacientes como indica-
dores de desarrollo econémico y social (Audretsch & Keilbach,
2004; Wennekers et al, 2005 citado en Garcia Macias, Zerdn Félix,
& Sanchez Tovar, 2018).

Bajo este mismo concepto Acs y Muller (20008), Van Praag y
Versloot (2007) nos dicen que las nuevas empresas que logran so-
brevivir y crecer de manera significativa son aquellas que contri-
buiran al bienestar de un pais, por lo cual los primeros afios de vida
de una empresa significarian su futuro. De esta manera el empren-
dimiento es presentado como la posible solucion a los problemas,
que una nacién enfrenta, como lo es el desempleo, el desarrollo eco-
némico y el fomento de la innovacion (citado en Garcia Macias, Ze-
ron Félix, & Sanchez Tovar, 2018).

Esto ha llevado a la especializacidon de nuevas lineas de investi-
gacion del fendmeno del emprendimiento, como; Garter (1985) ob-
servo que este fendmeno se encuentra en el nacimiento de las
empresas, donde el empresario debe hacer uso de sus habilidades
para que las organizaciones puedan generar un rendimiento; de
igual Félix, Husted & Aigner (2017) con una linea de investigacion
que se enfoca al auge del emprendimiento social (citado en Garcia,
Zerén, & Sanchez, 2018); con otro enfoque Valenzuela-Klagges, Va-
lenzuela-Klagges, & Irarrazaval , (2018) presentan una investiga-
cion que busca el describir la relacién del desarrollo emprendedor
con la variables que influyen en el proceso; y de igual manera Gar-
cia, Zeron, & Sanchez, (2018) presentan una investigacion que se
enfoca en analizar los factores del entorno que condicionan la apre-
tura empresarial y en su defecto el emprendimiento en México.
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Emprendimiento

En la actualidad emprender comprende un sinfin de cosas que en
conjunto son de importancia para la sociedad, es decir, empren-
der es generar empleos, productos y servicios, satisfaciendo las
necesidades de las personas que a su vez busca obtener innova-
ciones ya que seria esta la herramienta clave para considerar algo
como emprendimiento o en su efecto a una persona como em-
prendedor. Bajo este contexto este fendmeno despierta la curiosi-
dad de diversas areas de investigacion, esto debido a las
caracteristicas que presentan los emprendedores, ante el manejo
de las diferentes situaciones que significan entra en el mundo de
los negocios.

El comprender la esencia de lo que es un emprendedor, a tra-
vés de los afos ha despertado la curiosidad de las diferentes disci-
plinas que estudian el comportamiento del ser humano, por tal
razon, se encuentran una gran variedad de diferentes conceptos
unicos de lo que significa el ser emprendedor y a suvez el acto que
efectian, es decir, el emprendimiento en si. El emprender desde
fuera se puede ver como un conjunto de acciones relativamente
creativas que son direccionadas a la busqueda de satisfacer una si-
tuacion. Un emprendimiento es el acto esencial de crear una nue-
va entrada mediante el ingreso a un mercado nuevo o establecido
ya sea con algun bien o servicio de igual manera nuevo o existente
(Lumpkin y Dess 1996 citado en Hoz Rosales 2019, pag. 37). La
concepcién de lo que son las caracteristicas de un emprendedor,
varian segun sea la persona que lo describa, por lo cual, en este
punto desde el punto de vista de algunos autores expertos en el
tema, se mencionan algunas de ellas.

Como emprendedor se dice que es una persona capaz de explo-
rar oportunidadesy poseer las habilidades necesarias para conce-
bir y desarrollar nuevos conceptos de negocios; es decir, por su
confianza en si mismo, tiene la ventaja de utilizar las capacidades
y recursos a su alcance para identificar y gestionar problemas y
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oportunidades (Alcaraz Rodriguez, 2011). En otras palabras, todo
emprendedor debe poseer un conjunto de habilidades y aptitudes
que lo ayuden a tener un correcto manejo de su negocio y poder
atenerse ante los posibles riesgos/problemas que puedan surgir.
Los emprendedores deben tener en cuenta que el hecho de em-
prender no es simplemente una iniciativa con fines de lucro, sino
que va mucho mas alld en los tltimos afios, distintos estudios han
aportado abundantes evidencias sobre la contribucion de los nue-
vos emprendimientos al crecimiento econémico, a la generacion
de puestos de trabajo y a la innovaciéon (Messina, et al, 2018).

Factores que inciden en el éxito o fracaso del emprendedor
La decision de emprender conlleva el que la persona que toma la
iniciativa de realizar el acto de emprender tenga consigo un con-
junto de cualidades que le ayuden en el aprovechamiento de la
oportunidad observada, pero de igual manera requiere que la per-
sona asuma los riesgos que implica el sacrificar recursos financie-
ros, materiales y humanos el empezar el proceso de comercializar.
La mercadotecnia nos dice que cuando se pretende empezar a
comercializar un bien o servicio debemos de asegurarnos que tan
factible es la idea para poder arriesgarse, y para asegurar tal cosa
se deben de tomar en cuenta el entorno que rodea tanto a la perso-
na que desea realizar este proceso como aquello que va a ofrecer,
es aqui en donde nos encontramos con diferentes factores o situa-
ciones que interfieren en el desarrollo de llevar un bien o servicio
a un mercado. Por ejemplo, existen de acuerdo con Cabra (2015),
diferentes areas para estos obstaculos (factores o situaciones) los
cuales son los siguientes:
» A nivel individual: rutina y pereza, repeticién de experien-
cias, cultura y educacidn, apego a convencionalismos, temor
a lo desconocido y miedo al ridiculo.
» Obstaculos impuestos por la organizacién misma: precio de
equivocarse, prondsticos de frustracion, reputacion logra-
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da, presion para producir, afdn de mostrar resultados tangi-
bles, falta de estimulo a la creatividad.

Haciendo un enfoque soélo al nivel individual, algunos de los
factores identificados que pueden llegar a determinar el éxito o
fracaso de un emprendedor son:

a) La percepcion del emprendedor sobre la innovacion
b) Cultura y sociedad
c) Gobierno e impuestos

De igual manera, existen otros factores que hacen referencia a
los conocimientos necesarios que debe poseer un emprendedor
para comercializar a continuacién se mencionan algunos de estos
temas:

Mercado
Para introducirse en el tdpico, la definicion de mercado se descri-
be a partir de la perspectiva de Fisher y Espejo (2011) que, desde
su punto de vista mercadolégico, explican que un mercado es
aquel donde interactiian consumidores reales y potenciales de un
producto o servicio y que a su vez deben interactuar tres elemen-
tos que son:
» Una o varias personas que cuentan con necesidades y de-
seos que deben ser satisfechos.
» Un producto que logre satisfacer esas necesidades.
» Individuos que proporcionan productos a los necesitados a
cambio de una remuneracion.

Mezcla de mercadotecnia

Se entiende como mezcla de mercadotecnia al “conjunto de herra-
mientas tacticas controlables de mercadotecnia que la empresa
combina para producir una respuesta deseada en el mercado meta.
La mezcla de mercadotecnia incluye todo lo que la empresa puede
hacer para influir en la demanda de su producto” (Kotler &
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Armstrong, citado en Diaz Pérez, 2019, pag. 2). La mezcla de merca-
dotecnia esta conformada por: plaza, precio, producto y promocion.

Aspectos politicos y legales

El éxito o fracaso de un emprendimiento no puede ser entendido
sin el hecho de considerar que el crecimiento de este se ve afecta-
do por las condiciones contextuales nacionales, es decir, los mar-
cos institucionales interactian tanto con individuos como con
organizaciones, por tanto, la actividad de un negocio debe ser in-
sertada dentro de un contexto econémico, sociocultural y legal de
un pais (Autio &Acs 2010; Baughnn, Chua & Neupert, 2006 citados
por Garcia y otros, 2018).

Bajo este contexto, considerando que existen variedad de pro-
ceso legales que se deben llevar y tomar en cuenta al momento de
iniciar un emprendimiento como lo es el registro de propiedad,
permiso de construccion (remodelacion), permisos de venta (algu-
nos productos), entre otros tramites que llegan a presentar un pro-
blema para el proceso de comercializacidn ya sea por sus costos,
por el tiempo requerido, o por los confusos que llegan a ser para
cumplir con ellos. Algunas leyes y normas por tomar en cuenta se-
rian:

» Ley de proteccion al consumidor

» Ley de Propiedad Industrial

» Ley federal de proteccion de datos

= Normas sobre las especificaciones de los productos

= Normas de etiquetado

Financiamiento
Se entiende como el proceso por el que se proporciona capital a
una empresa o persona para utilizar en un proyecto o negocio, es
decir, recursos como dinero y crédito para que pueda ejecutar sus
planes (BBVA, s.f.).

El financiamiento es uno de los factores de mayor importancia
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para determinar el éxito o fracaso de un emprendimiento es el fi-
nanciamiento, esto debido a que los emprendedores buscan o recu-
rren al apoyo financiero de las diversas fuentes como lo son los
bancos, prestadores e incluso apoyos del gobierno, dependiendo de
cudl sea su mejor opcidn o la mas viable de acuerdo a sus situacio-
nes, y cuando no buscan el apoyo recurren al autofinanciamiento ya
sea mediante ahorros o de financiamiento informales como lo son
la familia.

La comercializacion

La comercializacién es la accién de vender, se puede definir como
el conjunto de actividades y procesos para introducir un bien a un
mercado, en otras palabras, es el acto de planear, organizar, dirigir
y controlar todas aquellas actividades o acciones necesarias que
permitan poner a la venta un producto o servicio en el lugar y mo-
mento adecuado en un mercado para que lo conozcan y/o consu-
man.

Esta a su vez conlleva un proceso el cual, de acuerdo con Acos-
ta, Salas, Jiménez, & Guerra (2018) nos mencionan que el vender
(comercializar), consta de siete etapas fundamentales, las cuales
serian:

1. Preparacién
Concertacion de la visita
Contacto y presentacion
Sondeo y necesidades
Argumentacién
Objeciones
Cierre

No ke W

Tipos de Mercados
Otro aspecto que los emprendedores deben de tener muy presente
es que, cuando desean comercializar un producto deben de saber a
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qué mercado quieren introducirlo y de acuerdo con Quintana Nava-

rro (2017) tenemos la siguiente clasificacion de mercados:

a) Segun el conocimiento y actitud del usuario: Potencial, real, no
motivado, cautivo y libre.

b) Deacuerdo con la naturaleza del producto: De productos agro-
pecuariosy del mar, de materias primas, de productos técnicos
o industriales, de productos manufactureros y de servicios.

c) Segun las caracteristicas de los compradores: De consumo (in-
mediato, duradero), de servicios, industriales.

Competencia

Ahora bien, para realizar un analisis de competencia primero se
deben hacer las siguientes preguntas: ;Quiénes son nuestros com-
petidores? ;Y nuestros competidores potenciales? ; Cudles son las
posiciones de los competidores ya establecidos en el mercado?
;Cuales son sus objetivos? ;Cuales son sus estrategias a cortoy a
largo plazo? ;Cémo venden? ;Co6mo evolucionan? ;Cuales son sus
debilidades y fortalezas? (Conektica, 2020).

Finalmente, se menciona como punto importante que:

“El analisis de todos esos elementos permitira tener una informa-
cion mas detallada y precisa sobre la situacion real del negocio, si
conviene o no arriesgarse a lanzar un nuevo producto al mercado, si
realmente esta relacionado con el cliente, si cumple con sus expecta-
tivas, si lograra posicionarse en el mercado, si existe algin factor di-
ferenciador ante la competencia, entre otros datos que surgiran
luego del analisis profundo” (Suarez, 2021, p.20).

Eleccion de la estrategia
La comercializacion es la estrategia que hace uso de la psicologia
humana, representa un conjunto de normas que se necesita tener
en cuenta para hacer crecer una empresa. La decision de la comer-
cializacion involucra cuatro componentes: (Rizo, 2017, citado por
Zea Barahona, Cruz Vidaurre, & Lucas Lucas, 2022).

» Cuando (momento),
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» Do6nde (ubicacion geografica),

= A quién (mercados meta)

» Y como (estrategia de comercializacion)

El concepto de estrategia proviene de la planeacién en practica
como principal concepto la incrementacion de garantias para
mantenerse en un ambito de competencia y ventaja, con la misma
utilidad de recursos, ahora bien, “la estrategia de comercializa-
cion es una herramienta que tiene como objetivo lograr una guia
de trabajo capaz de permitir planificar, organizar, dirigir y contro-
lar las estrategias comerciales que se disefian a partir de la reali-
zacién de un diagnoéstico” (ZeaBarahona, C. A., Cruz-Vidaurre, M.
I., & Lucas-Lucas, M. G., 2022, p.321).

La puesta en practica de una estrategia va en direccion siste-
matica a las cambiantes condiciones del entorno y se materializa
como politica principal de una empresa a través de sus distintos
componentes, los cuales son: el campo de actividad, las capacida-
des distintivas, las ventajas competitivas y la sinergia (Bayon,
2019).

3. Metodologia

Con el fin de comprobar o rechazar la hipotesis de investigacion, la
cual es: “El desconocimiento de la resolucion de las problematicas
a las que se enfrentan los emprendedores antes de comercializar
su producto, es un factor que propicia el fracaso de la comerciali-
zacidn”, se procedi6 con la prueba de campo en donde las pregun-
tas iban enfocadas ala pregunta de investigacion del proyecto que
es detectar, ;Cuales son las problematicas a las que se enfrenta un
emprendedor al intentar comercializar su producto?. Dicha prue-
ba de campo fue a manera de caso de estudio el cual se explica en
los siguientes puntos.

Tipo de estudio
El tipo de estudio que se realiz6 fue explicativo ya que el objetivo
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del trabajo era conocer silos emprendedores contaban con los co-
nocimientos adecuados para poder comercializar su producto o
en su defecto como el desconocimiento repercutio en su negocio;
respecto al método que se utilizé fue el cuantitativo dado que se
realizaron encuestas para obtener la informacion y datos necesa-
rios aemprendedores mediante un estudio de caso en la ciudad de
Orizaba, Ver. En el evento Exppo Parade, posteriormente dichos
resultados se ilustraron en graficas con ayuda del programa Mi-
crosoft Excel.

Estudio de caso

Respecto a la muestra de poblacidn, esta debia cumplir con las ca-
racteristicas de ser emprendedores que ofrecieran un producto,
ademas de ser los duefios del negocio; si estos cumplian con di-
chas caracteristicas podian ser sujetos de estudio de la investiga-
cion. Todas las encuestas se realizaron en la Exppo Parade el cual
es un evento que se realiza afio con afio en la ciudad de Orizaba,
Ver. Donde acuden emprendedores de diferentes indoles como,
por ejemplo, emprendedores de artesanias, accesorios, productos
del mundo del anime, productos naturistas, etc. por lo que cum-
plia con las expectativas de emprendedores para poder encuestar,
el evento se realiz6 el dia 15 de mayo del 2022.

4. Resultados
A continuacion de muestran los resultados obtenidos mediante la
aplicacion de encuestas, representado por graficas.

En primera estancia se obtuvieron datos demograficos de los
encuestados, como lo es el género, edad y su escolaridad.
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Grafica 1. Género.

m Femenino

= Masculino

Fuente: Elaboracion propia.

Grafica 2. Edad.

o = N W bH

19 21 22
Afos

Fuente: Elaboracién propia.

Grafica 3. Escolaridad.

12%

m Bachillerato

m Universidad

88%

Fuente: Elaboracion propia.

Se puede apreciar en las graficas que los datos demograficos
muestran que un 59% de los encuestados pertenecian al género
femenino, mientras el 41% restante pertenecia al masculino. En
cuanto a la edad, se pudo observar que la mayoria de los encuesta-
dos se encuentra en un rango de entre los 21 a 25 afios y en la es-
colaridad un 88% de los encuestados cuentan con el grado
universitario y el 12% restante el grado de bachillerato, por lo
cual en un inicio esto significaria que las respuestas proporciona-
das sean mas concretas y de acuerdo a los temas tratados en el
desarrollo de la investigacion.
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Para poder continuar con el cuestionario, se aplic6 una pre-
gunta de control a los emprendedores, con el fin de saber si los su-
jetos de estudio eran los correctos para lograr la factibilidad del
trabajo. A continuacidn, se aprecian las graficas de los resultados
obtenidos a las preguntas dénde se buscé el saber si los empren-
dedores tenian los saberes previos al emprender:

Grafico 4. ;Tenias conocimientos previos de
como comercializar tu producto?

=No
= Si

Fuente: Elaboracién propia.

Grafica 5. ;Sabias que tu producto debe ir
enfocado a un publico en general?

mNo

mSi

Fuente: Elaboracién propia.

Grafica 6. ;Sabias que tenias que hacerle
publicidad y promocion a tu producto?

Si

Fuente: Elaboracion propia.
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Dado los resultados obtenidos, en las tres primeras preguntas
para saber si los emprendedores tenian conocimiento para poder
comercializar su producto, el resultado es que, si sabian que el pro-
ducto debe ir enfocado a un publico especifico, ademas de indicar
que si tenian el conocimiento para hacerle publicidad y promocién
a su producto. La mayoria de los emprendedores respondieron que,
si contaban con dichos conocimientos, lo que desde un inicio ya iba
marcando la diferencia en el caso de estudio, ya que no se espera-
ban dichos resultados y menos desde las primeras preguntas del
cuestionario.

Se procedi6 con las siguientes preguntas del cuestionario, las
cuales fueron:

Grafica 7. ;Sabias que existen cuestiones legales
para comercializar tu producto?

No mSi

Fuente: Elaboracion propia.

Grafica 8. ;Sabias que existen diferentes maneras de obtener
financiamiento para ti negocio?

mNo

m Si

Fuente: Elaboracién propia.
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Grafica 9. ;Estudiaste la competencia que ibas
a tener al comercializar tu producto?

29%
No

m Si

Fuente: Elaboracion propia.

En este punto de la encuesta era imposible negar que la mayoria
de los emprendedores tenian los conocimientos de todo lo que se
les estaba preguntando, en especifico en este apartado la mayoria
respondieron que, si sabian que existen cuestiones legales para co-
mercializar un producto, asimismo que conocen maneras para po-
der obtener un financiamiento y un 71% respondio que si estudi6 a
la competencia que iban a tener al comercializar su producto.

Las ultimas preguntas tenian como objetivo saber la situacion
de sunegocio actualmente, si estarian dispuestos a volver a empe-
zar reforzando sus conocimientos si tuvieran la oportunidad de
poder hacerlo y también saber cdmo supieron que era el momento
idéneo para iniciar con la comercializacién de su producto:

Grafica 10. ;Como supiste cuando era el momento, lugar y mercado
meta adecuado para iniciar la comercializacion de tu emprendimiento?

® Nolo sabia

m Porque realicé un
plan de negocios
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Grafica 11. Actualmente, ;En qué situacion se encuentra tu negocio?

6%

® Considero que se
encuentra estable

m Otro

Se encuentra en una
situacion delicada

Fuente: Elaboraciéon propia.

Grafica 12. Si pudieras empezar de nuevo, ;Buscarias como fortalecer
los conocimientos que se mencionaron en esta encuesta?
6%

12%
No

Si
Tal vez

Fuente: Elaboracién propia.

Con un 59% de los emprendedores, la mayoria de los empren-
dedores respondieron que no sabian que era el momento indicado
para empezar con su emprendimiento, sin embargo se animaron a
hacerlo, mientras que un 41% de los encuestados respondieron
que si sabian que era el momento idéneo debido a que realizaron
un plan de negocios, en este punto ya estaba quedando claro que los
emprendedores tenian conocimiento de lo que se les preguntd, sin
embargo no eran conocimientos especificos; respecto a la situacion
en la que se encontraba su negocio, el 76% de los encuestados res-
pondieron que se encontraba su negocio en una situacion estable,
un 6% que estaba en una situacién delicada y un 18% solo respon-
dieron que otro. Por ultimo, se les pregunto si tuvieran la oportuni-
dad de volver a empezar con su emprendimiento, si buscarian la
manera de fortalecer los conocimientos que se les preguntaron en
el cuestionario, por lo que la mayoria con un 82% respondieron
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que, si buscarian reforzar sus conocimientos, un 12% que tal vez y
s6lo un 6% dijeron que no a esta pregunta.

5. Conclusiones
Unavez analizadas todaslas respuestas de los emprendedores en-
cuestados, se llegd a la conclusion de que la mayoria de los em-
prendedores que respondieron que si contaban con dichos
conocimientos que se les preguntaron, no eran conocimientos es-
pecializados o especificos de cada uno de los factores sino que so-
lamente eran conocimientos de manera general, por lo que
tomando en cuenta ese importante factor, el trabajo de investiga-
cion seguia siendo de gran utilidad para los nuevos emprendedo-
res en el mercado y también para las personas que pretenden
comercializar un producto en el mercado, por lo que se concluye
que no se rechaza la hipoétesis: El desconocimiento de la resolu-
cion de las problematicas a las que se enfrentan los emprendedo-
res antes de comercializar su producto, es un factor que propicia
el fracaso de la comercializacion; sin embargo, se hace un parénte-
sis para una investigacidn futura ya que se aprecia en los resulta-
dos que los emprendedores que si tenfan los conocimientos
previos generales para comercializar, eran los que contaban con
un grado de estudios universitario, por lo que no solamente les re-
sulté mas sencillo resolver los problemas a los que se enfrentaron
al comercializar, sino que también estaban actualmente en una si-
tuacion estable hablando de su negocio, mientras que los empren-
dedores con un grado de estudios inferior, estaban en una
situacion delicada e inclusive algunos ya iban a cerrar su negocio,
es por eso que se busca en un futuro relacionar el grado de estu-
dios como un factor de éxito de los emprendedores.

Finalmente se hacen recomendaciones a los emprendedores o
personas que deseen emprender:

= No comercializar sin los conocimientos necesarios para ha-

cerlo.
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Realizar un plan de negocios definido.

Estudiar la competencia que se va a tener en el mercado.
Realizar el ciclo de vida de su producto.

Obtener el financiamiento para su negocio de manera segu-
ray factible.

Dar su producto a un precio justo y alcanzable.

Conocer muy bien el mercado al que deseen adentrarse.
Etc.
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Propuesta de modelo de inmersion
laboral para minimizar la rotacion
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Resumen

La siguiente propuesta de un modelo de inmersién laboral se disefid con el
fin de poder brindarle al departamento de talento humano de una organi-
zacién una herramienta que gestione la rotacién de manera controlada,
debido a que el mal manejo de dicha rotacién se presenta como una debili-
dad para las organizaciones ya que no permite el aprovechamiento del ta-
lento humano, lo que deriva a la salida de los colaboradores, lo cual
conlleva a problemadticas en la produccién y gastos por nuevas contrata-
ciones; por lo tanto el modelo busca estandarizar y controlar la satisfac-
cion laboral de los colaboradores al igual que medir su evolucién en
conocimientos, habilidades y aptitudes de los nuevos ingresos de la empre-
sa mediante evaluaciones las cuales contaran con factores bdsicos y de es-
pecializacién, siendo estas programadas en sus primero 3 meses de
actividades laborales y teniendo un control en base a un cronograma sis-
tematizado, dicho modelo tiene como finalidad el aprovechamiento del ta-
lento humano por lo cual presenta un sistema que le permite a la
organizacién medir el rendimiento de los colaboradores, esto con el obje-
tivo de brindar dreas de oportunidad y de mejora continua dentro de la
empresa.

Palabras clave: Inmersién, Colaboradores, Rotacién, Evaluaciones y fac-
tores.

Abstract

The following proposal of a labor immersion model was designed in order
to be able to provide the human talent department of an organization
with a tool that manages rotation in a controlled manner, because the
mismanagement of said rotation is presented as a weakness for organiza-
tions since it does not allow the use of human talent, which leads to the de-
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parture of employees, which leads to problems in production and expenses
for new hires; Therefore, the model seeks to standardize and control the
job satisfaction of the employees as well as to measure their evolution in
knowledge, skills and aptitudes of the company's new employees through
evaluations which will have basic and specialization factors, these being
programmed in its first 3 months of work activities and having a control
based on a systematized schedule, this model has the purpose of taking ad-
vantage of human talent for which it presents a system that allows the or-
ganization to measure the performance of the collaborators, this with the
objective of providing areas of opportunity and continuous improvement
within the company.

Key words: Immersion, Employees, Rotation, Evaluations, and factors.

1. Introduccion

Este modelo de inmersion laboral nacié por la necesidad de una
empresa procesadora de alimentos que por solicitud para esta in-
vestigacion permanecera anénima, la cual se localiza en Fortin
Ver. Teniendo un total de 6,000 colaboradores sumando todos los
grupos pecuarios, alimentos de ganado y plantaciones de azucar,
durante la aplicaciéon del modelo piloto del modelo de inmersién
laboral se abarco solamente al grupo procesador de alimentos,
siendo aplicada a dicha cede localizada en Fortin Ver; teniendo los
primeros resultados en el mes de Marzo del 2022, como parte del
proceso inicial la empresa solicito una propuesta para obtener un
control en su rotacion, debido a que en el periodo 2019 a 2021 su
tasa de rotacion se habia elevado y esta provocada retrasos en la
produccién y gastos en reclutamiento.

Derivado de ello, se inicia este analisis identificando como es que
desde el inicio de la revolucién industrial en 1760, se comenzd a teo-
rizar sobre la importancia que tenia la mano humana en las fabricas
de produccion en masa, pero no fue hasta la llegada del teérico Fre-
derick W. Taylor en el aflo 1878 que mediante su metodologia de la
ciencia administrativa y su teoria conocida como taylorismo, que
sembro las bases de la gestion del talento humano, debido a la nece-
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sidad de las organizaciones por aumentar la productividad; todas las
organizaciones presentan una finalidad determinada pudiendo ser
lucrativa o no y para lograrla necesitan tener una armonia entre los
objetivos de la organizacion y los individuales de su personal, pues es
importante tener en consideracion la necesidad humana y su bus-
queda por el cumplimiento de sus necesidades (Bouzas & Reyes,
2019).

La rotacion de personal se presenta como una de las grandes
problematicas en el ambiente empresarial, siendo algo que mu-
chas empresas buscan detener, pero algunas no entienden por
qué esta no frena a pesar de implementar medidas que buscan
controlarla, por lo cual surge la siguiente pregunta ;Qué tan con-
trolable eslarotacién? Por ello surge el trabajo de investigacién el
cual propone un modelo de inmersion laboral, enfocado especifi-
camente en el recurso humano, a partir de la hipotesis establecida
como “La rotacién del personal se puede minimizar mediante un
modelo de inmersion laboral aplicado a una planta procesadora
de alimentos”.

Enla administracién moderna se tiene muy claro la afirmacién
que el talento humano es uno de los pilares mas importantes para
una empresa, ya que su talento no puede ser suplantado, por lo
cual se hadejado de lado la expresiéon popular de recurso humano,
pues reafirma que este antimoral ver a las personas como un re-
cuerda y que esta expresion hace alusion que dicho recurso puede
ser consumido y remplazado por otros, cuando en la actualidad
esto no es asi, pues en un mundo tan globalizado y con el alcance
de cualquier tipo de sistema electrénico o maquinaria ;Qué puede
darle a una empresa una verdadera ventaja competitiva? toman-
do en cuenta que cualquier competidor puede tener el mismo ar-
senal para competir; es ahi donde aparece el talento humano, ya
que este en verdad surge como una ventaja diferencial en el mer-
cado pues a comparacion el talento, la habilidad, la experiencia o
lainnovacion, no pueden ser comprados, se deben de adquirir con
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el tiempo y mucho esfuerzo por parte de las empresas. Por esta ra-
zOn se cree que las empresa son caprichosas con su talento huma-
no y no estan dispuestas a perderlo con facilidad, de ahi nace el
miedo a la rotacién del personal, pues es donde pierden toda esa
ventaja diferencial que tenian en el mercado, por lo cual el modelo
de inmersion laboral busca controlar e identificar cuales son las
principales razones de rotacién dentro una empresa, para ello se
opto iniciar este modelo en una empresa procesadora de alimen-
tos la cual presenta un problema de rotaciéon en su personal
operativo, por lo cual se busca saber si la correcta inmersién a un
nuevo colaborador puede marcar la diferencia y evitar esa
rotacion, que le produce a la organizacion perdidas de dinero y
productividad.

2. Revision de la literatura

La correcta induccion laboral en los nuevos ingresos se presenta
como un pilar fundamental para la correcta inmersién, dado que
no solamente hay que enfocarse en no perder a colaboradores ya
establecidos, también hay que estandarizar el talento nuevo que
llega a la empresa, permitiendo una correcta gestion del talento
humano, que nos permitira conocer las capacidades, habilidades,
integridad, vida espiritual y material que nos permitiran hacer un
correcto andlisis para definir las actividades que aprovechen de
manera Optima su talento, asegurando un nivel de satisfaccién
idoneo asignando tareas complejas pero no imposibles para sus
capacidades (Cuesta, 2010).

El seguimiento sobre la evolucion de un colaborador permitira
conocer las capacidades y bondades que este le puede brindar a la
empresa, al igual que probables debilidades internas o externas
del colaborador a las cuales se les tendra que dar orientacion y ca-
pacitacién para eliminar los problemas de conocimiento, motiva-
cion y adaptacion a un nuevo campo de trabajo, por otra parte es
trabajo del departamento de talento humano el apoyar en las de-
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bilidades externas referente al clima laboral, pues la complejidad
de esta tarea recae en la naturaleza humana ya que se debe asegu-
rar una buena convivencia con los equipos de trabajo y la seguri-
dad del personal dentro de las instalaciones, sin que esto
comience un conflicto de interés por parte de los colaboradores,
no sé debe permitir que las normativas internas eviten la forma-
cion y crecimiento de un colaborador, pues se debe de crear una
propuesta donde se puedan respetar los lineamientos éticos y
reglamentarios dentro de la organizacion, pero sin limitar las
habilidades y oportunidades (Chiavenato, 2011).

Las empresas de oriente presentan una gran ventaja ante las de
occidente y esta es la lealtad que tienen los colaboradores con su
empresa, que se refleja en sus bajas tasas de rotacion, lo que repre-
senta menores pérdidas de tiempo y recursos por el reclutamiento,
poca experiencia y capacitaciones de los nuevos ingresos, la mayo-
ria de las empresas de occidente han sabido generar esa cultura de
pertenencia dentro de sus organizaciones, ya que la occidental a
comparacion de la oriental tiene exigencias mayores y ambiciones
mas grandes, lo que hace que la completa satisfaccién y rotacion
sean un problema que no tenga una completa solucion, pero si un
control en base al monitoreo constante de los problemas y necesi-
dades de los colaboradores (Marquez, Arnaldo, & Villegas, 2021).

Seguin Bordas (2016) la correcta gestion del climalaboral no es
solo un deber del departamento de talento humano sino una prio-
ridad para la empresa, ya que en la actualidad los procesos meca-
nicos y maquinarias complejas acaparan el mercado, lo que ha
impedido tener una verdadera ventaja competitiva (Bordas,
2016), ya que cualquier empresa productora debe de tener estas
herramientas basicas, lo que ha provocado una estandarizacién
que impide las oportunidades de mejora, por lo que el talento hu-
mano se presenta como esa gran oportunidad de mejora dentro
de una empresa, ya que sus habilidades y capacidades no sola-
mente se adquirieren y estandarizan sino que pueden ser mejora-

69



Innovacion y transformacion en las ciencias administrativas / Una vision holistica

das y adaptadas a las necesidades de la empresa; por lo cual se
presenta la rotacion del personal como antitesis de esta propues-
ta.

El modelo de inmersion laboral se presenta como una herra-
mienta de apoyo para las organizaciones que permitira detectar el
nivel de satisfaccion y el nivel de aprendizaje que presentan sus
colaboradores de nuevo ingreso, de igual manera permitira detec-
tar los problemas que presentan los nuevos ingresos de la empre-
sa, creando planes de accién que nos permitiran dar solucion al
conflicto, ya que estos pueden provocar la salida del colaborador,
derivado de un mal clima laboral o mala satisfaccion laboral sien-
do este ultimo el mas complicado de resolver ya que segiin Bordas
(2016) el clima laboral es el microentorno que presenta cada em-
presa y este puede ser moldeado segin como se necesite a dife-
rencia de la satisfaccion laboral que este no se puede controlar ya
que es una precepcion individual que tiene cada miembro de una
organizacion, siendo el modelo de inmersion laboral capaz de
medir y estandarizar esta satisfaccion (Bordas, 2016).

La inmersién laboral se medira en base a factores de percep-
cion que tendran los colaboradores de nuevo ingreso referente a
sus impresiones y vivencias en un periodo corto y medio dentro
de la empresa, las factores de medicién de satisfacciéon se dividi-
ran en basicos y especializados, siendo los basicos los encargados
de medir las impresiones, dudas, opiniones y criticas que presen-
tan los nuevos colaboradores respecto a la empresay a su ingreso
en ella; los factores especializados se encargaran de medir el nivel
de conocimiento que el colaborador adquirido en su corto periodo
laborando pues el desarrollo del personal dentro de una empresa
se presenta como una importante motivacién laboral y este creci-
miento segun Chiavenato no debe de ser obstaculizado y se debe
crear un equilibrio entre la necesidades y normativas de la
empresa y las necesidades de superacion de los colaboradores
(Chiavenato, 2011).
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Una correcta inmersién laboral requiere de la implementaciéon
de distintos elementos que permitiran darles el mejor monitoreo a
los nuevos colaboradores, ya que estos elementos estan basados en
los factores basicos y especificos que conforman al modelo de in-
mersion laboral, los cuales buscan establecer una satisfaccion e
identificacion de posibles problemas; para iniciar cualquier rela-
cion laboral se requiere un reclutamiento bien planificado, ya que el
no realizar esta actividad de la forma correcta puede producir pro-
blemas en la organizacion, como menciona Contreras etal... (2008)
“El contratar a personas poco capacitadas provocaran grandes pér-
didas a las organizaciones, tanto por errores en los diversos proce-
dimientos, como en tiempo perdido en todo el proceso” (Ganga &
Sanchez, 2008, pag. 27). Cuando se haya logrado un correcto reclu-
tamiento procederan a los siguientes elementos que conforman el
modelo de inmersidn, los cuales son: induccién a la empresa, capa-
citacién, seguridad industrial, clima laboral, sentido de pertenen-
cia, impresiones de la empresa y conocimientos adquiridos, estos
elementos son la base que nos permitira medir el nivel de satisfac-
cion de los colaboradores y seran aplicados de manera ordenada y
escalonada.

La induccién al puesto es uno de los principales elementos que
conforman al modelo de inmersién laboral, pues la importancia
que tiene en los nuevos ingresos es fundamental, ya que sera el
primer contacto formal con la empresa y es la oportunidad para
dar a conocer la historia, reglamento interno, medidas de seguri-
dad y prestaciones que la empresa le puede ofrecer al colabora-
dor; una correcta induccién se puede convertir en una importante
motivacion para los nuevos ingresos, siendo en la induccion el
momento indicado para la aclaracién de cualquier duda que pre-
sente el colaborador en términos administrativos, prestaciones,
seguridad industrial o cualquier tipo de duda dentro de sus aplica-
ciones; la induccién también ayudara a tranquilizar a los nuevos
ingresos con el nerviosismo que todos presentan a la hora de in-
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gresar en un nuevo campo laboral, especificando las actividades
que realizara dentro de su area de trabajo, darle una descripciéon
de puesto detallada donde se le explicara la importancia que tiene
su area en toda la producciéon de la empresa, al igual que
presentarlo con todo su equipo de trabajo (Espafa & Zetina,
2012).

3. Metodologia

El modelo de inmersion laboral es una herramienta gestionada y
aplicada por parte del departamento de talento humano, para la
correcta induccion, capacitacion, adaptacién y apoyo a los colabo-
radores de nuevo ingreso, logrando detectar los conflictos que es-
tos pueden presentar en sus primeros 3 meses de actividades
laborales, creando planes de accion para la resolucién de estos, ya
que segin Maurer (2015) en base a la investigacién de Ben Peter-
son CEO de BambooHR, que llegé a la conclusion de que el 85% de
los colaboradores tomaran la decisién de quedarse o irse de la em-
presa en sus primeros 6 meses dentro de esta.

Tabla 1. Fases del modelo de inmersion laboral por dia o mes

Mes/dia Fases
30 Conocimiento
60 Ejecucion
90 Profesionalizacion

El modelo de inmersién se presenta como una herramienta
que también los colaboradores pueden utilizar a su favor, tenien-
do la oportunidad de expresar su perspectiva de los hechos, los
cuales pueden ser problematicas externas al colaborador como la
falta de herramientas para ejercer sus funciones de manera co-
rrecta, falta de equipo de proteccion personal, desconfianza por la
seguridad industrial, mala comunicacién de su jefe o falta de capa-
citacion para realizar las actividades solicitadas; por lo cual el
equipo de talento humano tiene la obligacion de notificar y pro-
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porcionar los planes de acciéon oportunos, ya que segun la teoria
de Taylor (1856-1915) proporcionar las herramientas y entorno
oportuno a los colaboradores, permitira obtener criterios reales
para una correcta medicion del desempefio de estos (Cejas, et al,
2016).

Existen dos factores claves que el modelo de inmersion laboral
aborda y que busca un balance, debido a que para logar la perma-
nencia de un colaborador dentro de una empresa, se debe de co-
nocer su “nivel de satisfaccion y riesgo de rotacion”, siendo el
primero el que nos dira que tan feliz se siente el colaborador den-
tro de la empresa, puesto o clima laboral en estos primeros meses
de operaciones dentro de la organizacion, siendo la satisfaccion
laboral para Wright & Davis (2003, p. 70) “la satisfaccién laboral
representa una interaccion entre los empleados y su ambiente de
trabajo, en donde se busca la congruencia entre lo que los emplea-
dos quieren de su trabajo y lo que los empleados sienten que reci-
ben”. Cuando se habla del riesgo de rotacién nos referimos a la
posibilidad que tiene el colaborador de salir de la empresa, lo cual
el modelo de inmersion buscard medir, ademas de eso dari una
hipotesis de larazon porla cual el colaborador se encuentra en esa
situacion; el nivel de riesgo de rotacion se divide en tres escalas
(ver Tabla 2).

Tabla 2. Correlacion entre nivel de satisfaccion y riesgo de rotacion

Nivel de satisfaccion laboral Riesgo de rotacion
Alto Sin riesgo de rotacion
Medio Bajo riesgo de rotacion
Bajo Alto riesgo de rotacion

Fuente: Elaboracién propia.

Se comprende que existe una relacion directa entre el nivel de
satisfaccion y el riesgo de rotacidn, ya que, al momento de aplicar
el modelo de inmersién no se cuenta con una cantidad limite de
colaboradores que puedan estar ejecutando su inmersidn, debido
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a que, éste dura tres meses. Por lo que, se puede tener una canti-
dad infinita de colaboradores que estén recibiendo su inmersién
al mismo tiempo o desfasados, de esto surge la problematica de
los focos de atencién, porque un colaborador puede presentar una
problematica que lo ponga en riesgo de rotacion sin importar el
mes que este cursando. Por lo tanto, ningin colaborador tiene
prioridad por el tiempo de aplicaciéon del modelo, siendo el tnico
criterio de priorizacién el riesgo de rotacion que el colaborador
presente. Pues este indicara la gravedad o complejidad del conflic-
to que él presenta, dandonos de manera directa el nivel de satis-
faccion laboral, el cual nos permitira ejecutar un sistema de
semaforizacién para la atencion de los colaboradores que
presenten un riesgo de rotacién mas alto como se sefiala en el
Tabla 3.

Tabla 3. Tabla de semaforizacion

Satisfaccion Nivel de riesgo Acciones inmediatas
Bien Sin riesgo de rotacion Observacion y Supervision
Regular Bajo riesgo de rotacion Localizar el problema, mantener comunicacion,

observacion, supervision, atender quejas y comentarios.

Mal Alto riesgo de rotacion Localizar el problema, Intervencion inmediata, identificar
irregularidades o conflictos de interés, solicitar apoyo de
TH, mantener comunicacion directa, profundizar
observaciones, ejercer acciones correctivas y
supervision rigurosa.

Fuente: Elaboracién propia.

El darles prioridad a los colaboradores con un mayor riesgo de
rotacion es parte de la responsabilidad social que ejerce la organi-
zacidn, ya que este publico se puede identificar como el mas vulne-
rable, siendo el deber de la empresa darles el apoyo pertinente
para la resolucion de sus inquietudes, dudas y necesidades
(Herrera & Barrios, 2018).

La estructura base del modelo de inmersion laboral esta dise-
fada con los tiempos manejados por la metodologia del 30 60 90,
esto indica que el modelo tiene un tiempo de duracién de 3 meses
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siendo cada mes enfocado a una fase distinta como lo sefiala el Ta-
bla 4, los cuales evaluaran los factores basicos y especializados
aplicables segun a su fase, de igual manera tendran una serie de
actividades agendadas en su cronograma.

Tabla 4. Factores aplicables por evaluacion

Evaluacion Semana Factores Fase
1° Evaluacién 1° Semana Seguridad industrial Conocimiento
y A ipo de trabaj
2° Evaluacion 3° Semana red y.eql.J[po ¢ lrabajo
Capacitacion
Sentido de pertenencia
3° Evaluacion 5° Semana Impresiones de la empresa Ejecucion
4° Evaluacion 7° Semana Ambiente y C“,ma laboral .
Aspectos del &rea de trabajo
Conocimientos del area de trabajo
Evaluacion de 12° Semana Conocimiento del area de trabajo Profesionalizacion
desempefio

Fuente: Elaboracion propia.

Seleccion del guia

Mediante la investigacion de campo encontramos una constante y
es que el 98% de los colaboradores no tuvo un asesor, capacitador
o gente de apoyo que le ayudara en las dudas que tuviese de su
area o funciones de trabajo, sino que ellos tuvieron que adquirir
los conocimientos de manera individual.

En este sentido entendemos la cantidad de estrés que puede
sufrir un nuevo colaborador al ingresar a un puesto donde no co-
noce a nadie y que, dependiendo de sus capacidades sociales, no
sea capaz de socializar para conseguir apoyo.

Objetivo del guia

El guia serd un apoyo fisico que talento humano le dara a los nue-
vos colaboradores, con el apoyo y voluntariado de colaboradores
antiguos y de confianza, que cuenten con las capacidades sociales
y de servicio para apoyar en esta funcion. El guia sera el encargado
de observar y apoyar al nuevo ingreso en cualquier duda o queja
que pueda presentar el nuevo colaborador, de igual manera el
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guia serd un punto de referencia para solicitar informacién del
nuevo colaborador, ya que este modelo esta basando en encuestas
que son mayoritariamente enfocadas en opiniones y criterios del
nuevo ingreso, en este sentido el guia sirve como un testigo de que
realmente este actiia de manera légica con respecto sus evaluacio-
nes de satisfaccion.

1° evaluacion del modelo de inmersion laboral

Esta es la primera evaluacion del modelo de inmersién laboral, la
cual, se aplicé en la 1° semana del colaborador, los factores que
contiene son basicos y estos son seguridad industrial, area y equi-
po de trabajo y capacitacion, las preguntas que contiene cada fac-
tor van enfocadas al mismo, las cuales son bastantes centradas al
sentir y la percepcion del colaborador, pues estas preguntas de-
ben de ser muy amigables con el usuario ya que se esta aplicando
en los primeros dias de actividades, por lo cual el colaborador
puede llegar a sentirse abrumado o no entender el funcionamien-
to de la inmersion ni los beneficios que tiene para el o ella. Al igual
que todas las evaluaciones para el colaborador esta tiene una sec-
cion de observaciones para que este pueda justificar su respuesta,
este apartado puede ser o no obligatorio dependiendo de lo con-
veniente que el aplicador lo observe, ya que el tener una pequefia
descripcion de la respuesta ya sea positiva o negativa ayudara a
entender de una mejor manera el contexto de su respuesta; pero
se debe de considerar que el hecho de pedir de forma obligatoria
que las observaciones sean escritas puede alargar mucho tiempo
la evaluacion por lo cual puede haber conflicto con el jefe de area
por quitarle a un elemento por mas de 15 minutos (ver Tabla 5).

Tabla 5. Cuestionario de inmersion laboral Parte 1

CUESTIONARIO INMERSION LABORAL
DATOS DEL COLABORADOR NUEVO INGRESO:

Nombre: Fecha de ingreso: No.
Numero de control: Celular:
Domicilio: Area:
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Preguntas SI | NO | Observaciones
Seguridad é¢Cuando ingreso se le brindo su equipo de
Industrial proteccién personal?

¢éSe le explico sobre la limpieza y cuidado en
dreas de trabajo? (vestidores,gavetas,
comedores, sanitarios)

¢éLe informaron si hay que realizar un protocolo
de buenas practicas de manufactura antes y
después de ingresar a la planta?

Areay Equipo ¢Cuenta con las herramientas de trabajo para
de trabajo desarrollar sus actividades? (herramientas de
trabajo)

éConoce a su equipo de trabajo?

¢Considera que cuenta con el apoyo de sus
compafieros?

¢Consideras que existe comunicacion entre el
supervisor y el equipo de trabajo?

éSe le presento con su jefe de turno y encargado
de drea?

Capacitacion ¢La capacitacion que recibié en su induccion le
ha quedado clara o existe alguna duda?

¢Como considera el apoyo que le estd dando tu
guia de apoyo?

¢éLe gustaria que en la induccién se hablara de un
tema en especifico?

¢Durante la induccion se le explico la mision 'y
visién del Grupo Porres?

¢En la capacitacion se le dio el recorrido de
planta?

¢En su induccién se le explico el codigo de ética
de Grupo Porres?

Fuente: Elaboracién propia.

2° evaluacion del modelo de inmersion laboral

En la segunda evaluacion, se continu6 usando los factores basicos de
seguridad industrial, area y equipo de trabajo y capacitacidn, siendo
la gran diferencia de la 1° evaluacion el factor agregado de sentido de
pertenencia, este factor buscara el saber qué es lo que el colaborador
espera de la empresa, cudles son sus expectativas, que tan bien ha
sido el trato dentro de ella y sobre todo conocer el motivo por el cual
sigue trabajando en la empresa, este aspecto sera de gran ayuda para
conocer los parametros que haran conseguir su satisfaccion laboral y
enforcar los esfuerzos en ese apartado. Si bien los factores se repiten
tanto en la 1° como en la 2° evaluacidn, las preguntas son diferentes,
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buscando abarcar un aspecto mas amplio de las situaciones que pue-
de presentar el colaborador, por lo que se busca que cada pregunta

sea complementaria a su factor (ver Tabla 6).

Tabla 6. Cuestionario de inmersion laboral Parte 2.

CUESTIONARIO INMERSION LABORAL

DATOS DEL COLABORADOR NUEVO INGRESO:

Nombre: Fecha de ingreso: No.
Nudmero de control: Celular:

Domicilio: Area:

Preguntas Bien Regular | Mal Observaciones

Impresiones (I)é¢La empresa a cumplido con tus
de la empresa | expectativas?

(G)¢éComo fue tu recibimiento en la
empresa?

(A)éLa empresa cumple con los
estandares de ética que prometen?

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

(A)éQué tan dignas te han parecido
las dreas comunes? (sanitarios,
vestidores, gavetas y comedores)

Ambiente y (I)éQué tan cdmodo te sientes con
clima laboral | tus compafieros de trabajo?

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

(G)éComo ha sido el apoyo y
convivencia de tus compafieros de
trabajo?

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

(A)éCémo es la aplicacion de
equidad laboral en la empresa?
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Aspectos del (A)éCémo consideras las medidas de
drea de seguridad e higiene implementadas
trabajo en tu area de trabajo?

(1)éQué tan pesada te ha parecido la
carga de trabajo?

()¢ Tu actividad laboral aprovecha
tus habilidades y aptitudes?

(1)éTe sientes valorado por tu
desempefio?

(G)¢el trabajo es dividido de forma
equitativa entre los compafieros de

tu drea?
Preguntas (Ejemplo) S NO Respuesta escrita
(responda la
pregunta y justifique

su conocimiento)

Conocimientos | ¢Se le explico de manera clara la descripcién
del &rea de del puesto?
trabajo

¢Conoce los procedimientos que tiene que
realizar cuando se identifiquen tolvas vacias?

¢Conoce las funciones de apoyo de su drea a
otras?

éConoces 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 presentacién?

éConoces los lineamientos basicos de
seguridad de tu area de trabajo? (sanitizacion 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 area?

Fuente: Elaboracion propia.

3°evaluacion del modelo de inmersion laboral

La 3° evaluacién del modelo de inmersion laboral es la primera
que integra el aspecto especializado “conocimientos de area de
trabajo” o también nombrado “evaluacion de conocimiento” este
aspecto se enfocara en evaluar la evolucion que ha tenido el cola-
borador en su primer mes dentro de la empresa, por lo que se le
haran cuestiones técnicas sobre su area de trabajo, cabe recordar
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que esta evaluacidn es la Uinica que sera diferente por cada area, a
comparacion de las primeras dos evaluaciones que son aplicables
a cualquier area de trabajo, el conocimiento y las habilidades que
se generan y se necesitan en cada puesto no pueden ser iguales.

4° evaluacion del modelo de inmersion laboral

La 4° evaluacion es la tiltima que se aplicara al colaborador, la cual
al igual que la 3° contiene el aspecto especializado, el cual tendra
una cantidad minima de 5 preguntas y una cantidad maxima de
10. Una de las caracteristicas mas importantes de las evaluaciones
3°y 4° es que sus respuestas tienen un valor cuantitativo, lo que
permite darle un valor a su satisfaccién laboral e identificar cual
es el riesgo de rotacion del colaborador segun los resultados de la
evaluacion. Otro apartado que distingue a estas dos evaluaciones
es el que segun la problematica que el colaborador presente ya
existira una seria de planes de accion recomendados, segun la gra-
vedad del conflicto y el tipo de problematica ya sea grupal, indivi-
dual o administrativa; es importante recordar que dichos planes
de accidon cuentan con una base logica a la hora de implementar-
los, pero no son de uso obligatorio, solo es una facilidad que el mo-
delo le da al ejecutor y este decide si usarla o no.

Evaluacion de continuidad

La evaluacion de continuidad es la ultima parte que conforma el
modelo de inmersion laboral, el objetivo de esta evaluacidn es co-
nocer que tan recomendable es que el colaborador continde en la
empresa, ya que muchos autores concuerdan con el hecho de que
larotacidén es una oportunidad de adquirir nuevo talento humano
parala empresay que este proporcione una ventaja competitiva a
la organizacién, también es la oportunidad de darle salida a los co-
laboradores que no cumplen con los estandares requeridos para
ejercer las funciones asignadas, por lo cual dicho colaborador no
lograra un nivel de satisfaccién laboral, lo que conlleva a que su
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riesgo de rotacién se ha alto, llegando al punto que afectara a todo
el climalaboral de la empresa, por esta razdn la evaluacién de con-
tinuidad es la oportunidad que tiene el departamento de talento
humano, para apoyar a los colaboradores de presentan areas de
oportunidad o dar rotacién a quien lo requiera.

4. Resultados
El modelo de inmersién laboral en el periodo enero-junio 2022 el
modelo fue aplicado a un total de 30 Colaboradores de nuevo in-
greso de los cuales 18 han concluido el programay los 12 restan-
tes aun sigues en proceso. Por lo cual los resultados estadisticos
estan basados en los 18 colaboradores que concluyeron el modelo
de inmersion los cuales estan conformados por:

= 8 colaboradores del area de envase
4 colaboradores del area de limpieza
3 colaboradores del area de materia prima
2 colaboradores del drea producto de terminado
1 colaborador del area de seguridad industrial

Medidor del modelo de inmersion laboral

El medidor es una herramienta que nos ayudara a llevar un con-
trol para cada colaborador, el cual esta agendado segun el crono-
grama principal del modelo y cada una de sus actividades estan
divididas segin su semana de aplicacion el cual va desde la 1° se-
mana hasta la 12° semana; en cada una de las actividades se pon-
dra si se realizé la actividad correspondiente, en caso de que el
colaborador salga en esa semana se registrara de igual manera. El
medidor también llevara una tasa de rotacion general por mes en
la parte superior, siendo un ejemplo que en mes de los 18 colabo-
radores que iniciaron el modelo salieron 4, dejando un total de 14
colaboradores que son el 77.8% de los colaboradores, en el segun-
do mes salieron 2 colaboradores mas dejando un total de 66.7%
de los colaboradores que iniciaron el modelo, en el tercer mes no
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hubo ninguna baja, por lo que se quedaron los mismos 12 colabo-
radores, los cuales finalizaron el modelo de inmersién de una ma-
nera exitosa. Se pudo observar que el primer mes hubo una
rotacion del 22.2%, posteriormente en el segundo mes hubo otra
rotacion del 11.1% dejando una tasa de rotacion del 33.3% por los
6 colaboradores que salieron en este periodo.

En la grafica 1, podemos ver cudl fue la tasa de rotaciéon me-
diante la aplicacion del modelo de inmersion laboral y la tasa de
permanencia que se logro, como se puede ver el modelo inicio con
un total de 18 colaboradores que representan el 100% de los nue-
vos ingresos que existieron desde el mes de Enero hasta el mes de
Marzo, de los cuales 6 tuvieron una rotacion los que representa el
33%, siendo un total de 12 colaboradores que representan el 67%
que concluyeron con todo el modelo de inmersion laboral de una
manera exitosa y lograron la continuidad, siendo la tasa de
permanencia el doble de la tasa de rotacidn.

Grafica 1. Resultados de rotacion graficado

Colaboradores | Colaboradores Colaboradores
aplicados | finali R fallidos
Series| 18 2 6

Fuente: Elaboraciéon propia.

Se identificaron un total de 6 colaboradores que rotaron me-
diante la aplicacion del modelo de inmersién laboral, de los cuales,
2 representan el 33% de su salida que fue por insatisfaccion del
puesto, otros 2 que representan el 33% salieron por salario insufi-
ciente, 1 colaborador que representa el 17% sali6é por un asunto
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personal/familiar y 1 colaborador que presenta el 17%, su salida
fue injustificada (ver Grafica 2).

Grafica 2. Causas de rotacion.

1,17%

u2,33%

<

m1,17% g 2,33%
Injustificada ® Salario insuficiente

® Asunto personal ® [nsatisfaccion del puesto

Fuente: Elaboracion propia.

En la grafica 3, se puede observar el porcentaje de rotacion por
semana, donde se puede notar que donde existe una mayor tasa
de rotacién es en la primera semana, pues en esta salié el 50% de
los colaboradores que rotaron en el modelo de inmersion laboral,
siendo un total de 6, por lo cual quiere decir que en la primera se-
mana salieron 3 colaboradores, en la °3 semana sali6 un
colaborador al igual que en la °5 y °7 semana.

Grafica 3. Rotacion por semana.

0% S0% 0% 17% 0% 17% 0% 17% 0% 0% 0% 0% 0%

Dia 1 Dia5 Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem Sem
as 2 A + 5 7 8 9 10 11 12

Fuente: Elaboracién propia.

El modelo de inmersion laboral muestra que existe una relacion
directa entre el nivel de satisfaccion laboral y el riesgo de rotacion,
por lo cual, en base al medidor y herramientas de seguimientos se
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puede medir los casos de insatisfaccién laboral que los colaborado-
res han presentado durante la aplicacidn de sus evaluaciones pro-
gramadas y usando la herramienta de semaforizacion del modelo
de inmersién nos da como resultado que de los 18 colaboradores
10 nunca presentaron ninguna queja o problematica, 7 presenta-
ron alguna inquietud o problematicay 1 presento un problema gra-
ve que pudo haber causado su bajo de la empresa.

Grafica 4. Rotacion por semana.

NIVEL DE RIESGO DE ROTACION
12

10

m |0

| SinRT | BajoRT |  AloRI
m Series| 0] 7 I

Fuente: Elaboracién propia.

5. Conclusiones
El trabajo presentado en esta propuesta de modelo de inmersion
laboral demuestra la importancia que tiene el control de la rota-
cion para las organizaciones, debido a que existe la mala creencia
que la rotacion es del todo negativa a pesar de que los autores
Amador, Chiavenato, Flores y otros autores que han catalogado a
larotacién como un acontecimiento natural y en cierta medida ne-
cesaria para las organizaciones, ya que esta les brinda la oportuni-
dad de integrar nuevos talentos humanos a la empresa, los cual
como menciona la autora Bordas son los pilares para darle una
ventaja competitiva verdadera a la empresa ya que las habilida-
des, innovaciones y propuestas humanas pueden marcar la dife-
rencia en el mercado competitivo.

El modelo de inmersion laboral se presenta como herramienta
para las empresas que cuentan con un alto indice de rotacion; sien-
do una planta procesadora el tipo de empresa que se opt6 para la
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prueba piloto de este modelo, el cual en su tiempo de aplicacion de
3 meses obtuvo una tasa de retencion del personal del 67%, siendo
una tarea complicada por la naturaleza de las actividades que ejer-
ce la empresa, pues estas son fisicamente demandantes para los co-
laboradores y su remuneracion fue frecuentemente un problema
que los miembros mencionaban mucho, pero a pesar de estar cir-
cunstancia los resultados finales y las problematicas internas varia-
das que presentaban los colaboradores, demostraron que la em-
presa es socialmente responsable con sus miembros, pues ninguna
problematica era originada por la empresa, sino bien por la natura-
leza de sus funciones, aunque esa causa no puede catalogarse como
un problema interno de la empresa, porque son actividades de na-
turaleza brusca, la hipétesis implementada “la rotacién del perso-
nal se puede minimizar mediante un modelo de inmersion laboral
aplicado a una planta procesadora de alimentos” fue relevante en el
sentido que los colaboradores se sintieron escuchados y atendidos
por el departamento de talento humano, lo cual es sus opiniones les
hacia sentir que la empresa tomaba en cuenta sus opiniones, por lo
cual, se lleg6 a la conclusion que si bien la empresa presenta una
tasa de rotacion alta, esta no es culpa verdadera de la empresa sino
de la naturaleza del trabajo, el modelo de inmersién laboral permi-
ti6 al equipo de talento humano darse cuenta de muchas areas de
mejora, al igual que la rotacidn en estos tres meses de aplicacion
disminuyo en 70% por mes, cabe sefialar que dicha cantidad de ro-
tacion se debia mucho al ausentismos por la pandemia del
COVID-19, por lo cual sugiero que el modelo de inmersion laboral
es una buena herramienta para el equipo de talento humano que le
permitird observar muchas areas de oportunidad debido al contac-
to directo con el colaborador al igual de que tener un control y pa-
norama mas amplio con su rotacion.
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Aplicacion ServQual para mejorar
la calidad del servicio al cliente en
«MG Llantas»
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Resumen

En este trabajo se presentan los resultados de la aplicacién de la Metodo-
logia ServQual en la Empresa MG Llantas, una microempresa que se en-
cuentra ubicada en el municipio de Rafael Delgado en la zona centro
montarfiosa del estado de Veracruz; para llevar a cabo el estudio, se utilizo
la técnica de la encuesta y como instrumento se utilizé el cuestionario de
esta metodologia que estd dividido en cinco dimensiones, esto permitio de-
terminar el indice de la calidad en el servicio de la empresa; ademds, con
los resultados obtenidos se identificaron las brechas entre percepcion y ex-
pectativas de cada una de estas dimensiones, reflejando que la empatia
tiene una brecha positiva, pero el resto de las dimensiones tienen déficits
de calidad, lo que significa que la empresa debe establecer estrategias que
coadyuven a la mejora continua de la empresa, sobre todo en la sensibili-
dad y seguridad que son las brechas mds amplias, para que se traduzcan
en una mejora de la calidad del servicio al cliente.

Palabras clave: Calidad, microempresa, servicio, servqual.

Abstract

This paper presents the results of the application of the ServQual Method-
ology in the MG Llantas Company, a micro-enterprise that is located in the
municipality of Rafael Delgado in the central mountainous area of the
state of Veracruz; To carry it out, the survey technique was obtained and
as an instrument the questionnaire of this methodology was obtained,
which is divided into five dimensions, this allowed determining the quality
index in the company's service; In addition, with the results obtained, the
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gaps between perception and expectations of each of these dimensions
were identified, reflections that empathy has a positive gap, but the rest of
the dimensions have quality deficits, which means that the company must
establish strategies that contribute to the continuous improvement of the
company, especially in the sensitivity and security that are the largest
gaps, so that they translate into an improvement in the quality of cus-
tomer service.

Keywords: Quality, microenterprise, service, servqual.

1. Introduccion

Segun Quijano (2021), el 81% de los clientes ya no regresan a las
organizaciones por experimentar emociones negativas al recibir
su producto o servicio, mencionando las diez razones principales
por las que los clientes ya no vuelven a comprar en la organiza-
cion, que son: enganar al cliente, no respetar los tiempos pactados,
el cliente ejerce presion para obtener lo deseado, se ponen pretex-
tos para solucionar problemas, no se cumplen las promesas de
ventas, se comenten errores, no se brinda apoyo, no se dan solu-
ciones utiles, no hay disposicion para resolver problemas y demo-
ra en tiempos de entrega.

De acuerdo con Arellano-Diaz (2017) en el mundo actual una
herramienta mayormente usada en las organizaciones con buenos
resultados con el fin de obtener una diferencia de sus competidores
y asuvez desarrollar una ventaja competitiva duradera, es el servi-
cio al cliente. Por su parte Atkinson (citado por Martinez y El kadji,
2019) menciona que producir un producto o brindar un servicio es
necesario innovar constantemente y realizar estrategias hacia la
calidad total.

Como postula Deming (citado por Rodriguez, 2022) “lo que no
se mide no se controla” es por eso que las organizaciones deben
hacer mediciones en diferentes areas especialmente en las que se
enfoquen en la atencion al cliente y calidad, pero no solo se trata
de cumplir un programa o medir por medir, las organizaciones
debe de recopilar la informacién cualitativa-cuantitativa, anali-

90



Aplicacion ServQual para mejorar la calidad del servicio al cliente en «MG Llantas»

zarla para realizar estrategias para mejoras en las dreas que se
midi6 y encaminar a la organizacion a la mejora continua.

El tema a desarrollar en la siguiente investigacion es sobre la
aplicacion de la metodologia ServQual para mejorar la calidad del
servicio al cliente en MG Llantas, a través del cual se determinaran
las brechas entre expectativa y percepcidn del servicio prestado
por la organizacion en sus cinco dimensiones; se considera que la
calidad del servicio al cliente es de suma importancia en todas las
areas de la empresa, ya que la calidad tiene alcance en el servicio
al cliente, asi como alos elementos de establecimiento en el cual se
brinda el servicio, y alos colabores quienes son parte fundamental
para el éxito de la organizacion. Por lo que la aplicacion de la meto-
dologia ServQual es de importancia, ya que se trata de un modelo
de encuestas basadas en medir las brechas entre las expectativas
y la percepcion de la calidad del servicio al cliente prestado en las
organizaciones ya sean publicas o privadas de cualquier tamafio.

Estainvestigacion se realizo con el fin de plantearle a la organi-
zacion MG Llantas las dreas de mejora respecto al servicio al clien-
te, en el cual se daran a conocer los datos tabulados y graficados de
las encuestas realizadas a los clientes, para que identifiquen sus
areas de oportunidad y mejorar la calidad del servicio al cliente,
infraestructura del establecimiento, maquinaria y entre otras
oportunidades de mejora con el fin de fidelizar a los clientes.

Asi mismo, para sustentar esta informacién se realizaron en-
cuestas ServQual adaptadas y aplicadas en MG Llantas.

2. Revision de literatura

El servicio al cliente

El servicio al cliente es un factor muy importante dentro de las or-
ganizaciones, ya que brindar una buena atencién ayuda a fideli-
zarlos hacia la organizacion, marca, producto o servicio. De cierto
modo las organizaciones deben ser altamente competitivas para
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atraer o conservar clientes con estrategias enfocadas principal-
mente en la atencion de estos.

Describe la Real Academia Espafiola (2021) el concepto de ser-
vicio mencionando que proviene del latin servitium, también lo
refiere como la accion y efecto de servir, lo que de inicio abre un
panorama para entrar en materia y se puede relacionar con el ob-
jetivo que servicio es satisfacer (Estrada, 2016).

Por su parte, Pierrend (2020) menciona que el cliente es la
persona u organizacion que hace tratos o convenios de compras
presentes o futuras con una empresa proveedora de bienes o ser-
vicios y que en la actualidad estas transacciones se pueden hacer
fisica o virtualmente.

Segin Montoya y Boyero (citados por Garcia, 2016) sefialan
que el servicio es una agrupacion de experiencias basadas en rela-
cion con el cliente y la organizacion y esta depende sus supervi-
vencia y éxito, la satisfacciéon que se brinde al cliente a través del
servicio, tendria como resultado que la organizacion conservara a
sus clientes.

Satisfaccion y percepcion del cliente
Segun Jeronimo (citado por Parra, Arce, y Guerrero, 2018) la satis-
faccion del cliente es importante estudiarla porque es indispensa-
ble en todo tipo de organizacidn, su principal objetivo es el éxito al
cumplir con las necesidades o expectativas de los clientes y por
ende se vuelven fieles a la marca, servicio o producto brindado
por la organizacion.

La percepcion del cliente se relaciona con la valoracion de este
cuando recibe un producto o servicio de la organizacion y su apre-
cio a ella (Suarez et al,, 2019).

Calidad del servicio
Por su parte Bustamante (citados por Silva-Trevifio et al., 2021)
menciona que la calidad en el servicio se debe de apreciar como la
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brecha que hay entre dos puntos medulares: las expectativas del
cliente (lo que desea de una organizacién) y sus percepciones des-
pués de recibir el servicio (lo que obtiene de una organizacion).

La calidad en el servicio al cliente es un requisito necesario
para competir entre organizaciones, por el impacto que tiene en
los resultados y esta es primordial para el desarrollo y subsisten-
cia de las organizaciones implicadas en este tipo de procesos
(Arellano-Diaz, 2017).

Por lo tanto, se puede decir que todas las organizaciones bus-
can que los clientes estén completamente satisfechos, a esto le lla-
mamos calidad de servicio, las organizaciones deben de medir
periodicamente esta variante para saber los resultados sobre las
expectativas y percepciones del cliente y asi enfocar sus
estrategias que ayuden a la mejora continua.

Dimensiones de la calidad

Garvin (citado por Martin, 2018) logré6 definir ocho dimensiones

de la calidad que estan especialmente disefiadas para adaptarse a

las perspectivas del cliente en funcién de la calidad del producto,

comprender los deseos de los clientes entre estas dimensiones
para crear una ventaja competitiva. Las ocho dimensiones son las
siguientes:

1. Rendimiento: Menciona los principales operarios de un pro-
ducto. Esta dimension de calidad implica caracteristicas im-
portantes; las marcas generales se pueden ordenar objetiva-
mente en aspectos individuales del rendimiento.

2. Caracteristicas: Tiene como principal objetivo tener buenas
funciones que difieran el producto de los demas. La separacion
y diferenciacion, como caracteristicas principales y secunda-
rias, no son faciles de determinar. En la actualidad hay muchas
caracteristicas adicionales que se vuelven basicas o esenciales
con el tiempo.
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3. Confiabilidad: Se le puede definir como una clave que brinda
experiencia intuitiva de los clientes.

4. Conformidad: Tiene como funcion la precision del producto o
servicio para que asf los clientes comprendan de mejor mane-
ra como funciona un producto, ya que consiste en ser de inte-
raccion.

5. Durabilidad: Mide la vida del producto que se ofrece, asi como
también su grado de complejidad.

6. Facilidad de servicio: Tener una eficiencia en la garantia y la
rapida respuesta sea un punto positivo para el consumidor.

7. Estética: Esta debe de sobre salir sobre las demas dimensio-
nes, es muy importante ya que debe de ofrecer una estética
para que el producto o servicio sea el elegido por los clientes,
debe de ser resaltador ante la competencia, actualizado a las
nuevas tendencias, para que llame la atencion del consumidor.

8. Calidad percibida: Esta dltima dimension es de las méas subjeti-
vaya que aqui los consumidores ven desde su punto de vista el
producto o servicio desde sus perspectivas, las experiencias
vividas de cada uno de ellos, el entorno etc.

Los costos de la mala calidad

Los costos de la mala calidad se tratan de aquellos bienes desper-
diciados en una organizacién como recursos econémicos y la fuer-
za laboral, causado por la mala planeacion e ineficiencias en los
procesos de la organizacion.

Los costos de la mala calidad se derivan por las acciones que
realizan, y esto conlleva a una consecuencia del no haber realiza-
do las cosas bien a la primera, y por tal razon el cliente no queda
satisfecho con la atencién prestada, esto es algo que se da a prime-
ra vista, incluso antes de que el cliente adquiera un servicio, o un
producto mientras que el ya antes mencionado se da al instante
que se le entrega al cliente, es por ello que la calidad se refiere a te-
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ner cero errores; sin embargo, el costo de la mala calidad va en
conjunto con el producto (Valenzuela, 2016).

Segun el autor es importante recalcar que los costos de la mala
calidad son también ocasionados por las fallas internas y exter-
nas, esto también se deriva de la insuficiencia econémica que pue-
da haber dentro de la organizacion, ya que puede ser ocasionado
por la mala gestion que haya internamente, aunque no siempre
seasu caso, puede que sea una probabilidad. De modo que, los cos-
tos de calidad se relacionan en tres niveles: el primero se trata de
los costos de prevencién y los de evaluacion, el segundo es el costo
de la mala calidad que es integrado por las fallas internas, exter-
nas y las ventas perdidas y el ultimo nivel se desenlazan los con-
ceptos de los costos de la mala calidad, pero va dependiendo de su
giro, es decir, si ofrece producto o servicio.

Medicion de la calidad
Hoy en dia la competitividad es un tema importante para las orga-
nizaciones, y ante esto la medicion de la calidad es un instrumento
clave para posicionarse en el mercado (Sanchezy Sanchez, 2016)
Segin Maul, et al, (2017) la medicién es un proceso que aporta
informaciéon importante para la organizaciéon con propiedades
como confiabilidad y generacién de confianza del conocimiento.
Por lo tanto, Tan y Pawitra (citados por Sanchez y Sanchez,
2016, p. 112) mencionan que “el medir la calidad del servicio, desde
el aspecto de satisfaccion del cliente, es un punto crucial en un mer-
cado sumamente competitivo, ya que las organizaciones deben op-
tar por estrategias y servicios que sobrepasen las expectativas de
los clientes”

Modelo ServQual

Hoy en dia las organizaciones buscan ofrecer calidad en sus pro-
ductos y/o servicios, lo que genera la necesidad de medir la cali-
dad especialmente de los servicios que ofrecen, es por ello por lo
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que se tiene que dotar de herramientas para calificar la calidad de
los servicios, una de esas herramientas es el modelo ServQual que
ayuda a las organizaciones a medir las perspectivas y necesidades
de los clientes.

Segun Dion et al. (citado por Pefafort, Ramirez y Garcia-Mén-
dez, 2020) el modelo ServQual fue creado por Parasuramy sus co-
laboradoresy este fue llevado a cabo por lainquietud de tener una
herramienta de medicion para la calidad de los servicios presta-
dos por las organizaciones donde se deben incluir las expectativas
y las percepciones de los clientes.

De acuerdo con Ipanaque (citados por Acosta-Vazquez, et al,
2021) “el modelo ServQual define la calidad del Servicio como la
diferencia entre las percepciones reales por parte de los clientes
del servicio y las expectativas que sobre éste se habian formado
previamente. De esta forma, un cliente valorara negativamente
(positivamente) la calidad de un servicio en el que las percepcio-
nes que ha obtenido sean inferiores (superiores) a las expectati-
vas que tenia” (p. 258).

Segin Chen, Spohrer y Lelescu (citados por Bustamante, et al,
2019) el modelo ServQual es una técnica en la cual se evalian una
serie de procedimientos que lleva efecto cuestionarios que buscan
determinar un sistema de dimensiones, items en cual se denote la
calidad de servicio.

Por otra parte, las organizaciones se deben dotar de herra-
mientas para conocer a sus clientes y lo que ellos necesitan que la
organizacion les provea, el modelo ServQual encarna uno de los
principales resultados de la investigacion, iniciada por Valerie A.
Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry, en 1992, definiendo
la calidad del servicio como la variable principal del resultado
(Causado-Rodriguez, Charris y Guerrero, 2019).

En conclusion, el modelo ServQual es una herramienta eficaz,
es un instrumento de mejora, que hoy en dia ocupan las organiza-
ciones de cualquier sector, ya sean publicas o privadas con el tni-
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co fin de medir la calidad de los servicios prestados, de esta forma
las organizaciones podran conocer a sus clientes en cuanto a sus
expectativas y sus percepciones y asi mejorar en las areas que se
requiera.

Dimensiones ServQual

De acuerdo con Lloréns (citado por Cruz, Orduiiay Gerardo, 2018)
desde que se cre6 ala fecha el modelo se haido adaptando a las ne-
cesidades de las organizaciones, el cambio mas visible es sin duda
las dimensiones que a partir de un gran grupo de entrevistas se es-
tablecieron diez puntos medibles del servicio de calidad, pero en
las pruebas realizadas, notaron que un consenso la correlacién
que hay entre las diez dimensiones iniciales y en consecuencia de
la correlacion antes mencionada se determiné consolidar items
quedando lo que hoy actualmente conocemos como las cinco di-
mensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respues-
ta, seguridad y empatia.

Segin Barragan, Garciay Medina (2022) las cinco dimensiones
se pueden aplicar en las organizaciones conforme a sus necesida-
des respecto a la evaluacion del servicio.

1. Tangibles: Aquellos componentes integrados en la parte evi-
dente de un servicio de producto como los elementos que pue-
den sentir al tacto.

2. Fiabilidad: Cualquier organizacion debe de tener la posibilidad
para dar al cliente productos y servicios de manera veraz y
oportuno, eficientemente y seguro, garantizando que todo el
personal lo entregue correctamente.

3. Capacidad de respuesta: En ella se menciona lo que la empresa
tiene a su disposicién en la ayuda y resolucion de los proble-
mas a los clientes de manera eficaz. También se organiza los
tiempos de entrega y su importancia para la facil accesibilidad
que tienen para contactar a la organizacion los clientes.

4. Seguridad: Se denota la percepcién que el cliente tiene sobre la
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organizacion, desde el modo en que es la atencidn, la eficaciay
eficiencia del servicio, asi como resuelven los problemas ante
alguna necesidad, asi mismo es para que el cliente obtenga se-
guridad y note que sea confiable y honesta.

5. Laempatia: Es la disponibilidad que tiene la organizacién para
atender al cliente de manera mas personal, esto es relativo a
una cortesia que se le pueda brindar al antes mencionado, ya
que en ella se puede analizar los requerimientos y necesidades
del cliente (Barragan, Garcia, y Medina, 2022).

Indice de calidad en el servicio de ServQual
Segun Contreras, Camacho y Segura (2019) el indice de la calidad
en el servicio de ServQual (ICS), se calcula por la diferencia de los
promedios de percepciones y los promedios de las expectativas
por lo que se aplica la formula siguiente:

Férmula Indice de la calidad en el servicio de ServQual L (ICS)

ICS = Percepciones - Expectativas

Por lo tanto, los autores mencionan: se dice un cliente satisfe-
cho, “cuando la diferencia entre la percepcidn y la expectativa
parala dimension evaluada tenfa una diferencia de cero o un valor
positivo y un cliente insatisfecho, cuando la diferencia tenia un
valor negativo” (p. 12).

Tabla 1. Calculo del indice de Calidad del Servicio.

indice de la calidad en el servicio de SERVQUAL (ICS)
Valor Percepcion de calidad en el servicio
>0 Percepcion de calidad supera las expectativas
=0 Percepcion de calidad es igual a la esperada
<0 Percepcion de calidad es inferior a la esperada

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

Diserio del cuestionario
Matsumoto (citado por Febres-Ramos y Mercado-Rey, 2020) afir-
ma que la configuracidn del cuestionario ServQual cuenta con dos
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apartados donde uno de ellos evalda las expectativas del cliente y
el otro evaluda la percepcion del servicio brindado por la organiza-
cion. Su estructura total se basa 5 dimensiones y 22 items, para
definir el valor de cada item se debe operar mediante una escala
de Likertdel 1 al 7, en el cual 1 manifiesta la calificacién mas bajay
representa que el cliente esta totalmente en desacuerdo por lo
tanto el 7 manifiesta la calificacién mas alta y representa que el
cliente esta totalmente de acuerdo con cada {tem.

3. Metodologia

Se analizaron los resultados que se obtuvieron en la aplicacién de
la encuesta ServQual en los clientes de MG llantas, esperando me-
dir la calidad de servicio al cliente en sus cinco dimensiones.

Se Identificaron las brechas de la calidad del servicio en MG
llantas para poder dar propuestas en una mejora del servicio al
cliente.

MG Llantas es una microempresa que se encuentra ubicada en
el municipio de Rafael Delgado en la zona centro montafiosa del
estado de Veracruz, la organizacion cuenta con cuatro colabora-
dores y cada uno de ellos tienen actividades asignadas como: Ge-
rencia general, contabilidad, ventas y taller de servicio. MG Llan-
tas esta dedicada principalmente al comercio al por menor espe-
cializado de llantas, camaras, corbatas, valvulas de cidmara, al
igual que al servicio de alineacién y balanceo de llantas entre otros
servicios.

En la actualidad las organizaciones para ser mas competitivas
en un mercado cambiante deben de proveer de servicios de cali-
dad a sus clientes ya que esto conlleva al aumento de los ingresos,
mejor reputacidn, lealtad de los clientes, es por eso por lo que se
aplica la metodologia ServQual en MG Llantas para conocer sus
debilidades y asi tener referencias para que la gerencia aplique es-
trategias sobre ellas para ofrecer un servicio de calidad al cliente.

El tipo de estudio que se utilizara sera descriptivo ya que se re-
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copilarad informaciéon mediante la investigacion, observacion, en-
cuestas y testimonios de los clientes de MG Llantas, la técnica
usada es la encuesta y el instrumento es una adaptacion del cues-
tionario ServQual a la empresa MG Llantas, consta de cuatro sec-
cionesy fue aplicado fisicamente en la ubicacién de la empresay a
través de Google Forms.

El objetivo de la primera seccién es obtener de primera mano
datos demograficos de los clientes; la segunda y la tercera seccion
contiene dos encuestas la primera encuesta es sobre la expectati-
va de una empresa llantera Ideal para el cliente y la segunda en-
cuesta es sobre la percepciéon de MG Llantas, cada una de ellas
contiene dieciocho items, porque 4 items del ServQual no aplican
a la empresa, y contempla las cinco dimensiones de la metodolo-
gia; finalmente, en la cuarta seccion se solicit6 una calificacion ge-
neral del servicio prestado por MG Llantas y sugerencias para
mejorar el servicio en la empresa.

Para la determinacién de la poblacion se utilizé la base de da-
tos de ventas en MG Llantas donde se pudieron contabilizar que
del 16 al 22 de mayo de 2022 se atendieron a 25 clientes. Para la
obtencion del tamafio de muestra se utiliz6 la férmula de pobla-
cion finita, con un nivel de confianza del 95%, con una probabili-
dad de éxito del 50% y una probabilidad de fracaso del 50%; el
resultado del tamafio de la muestra arrojo que se debian de apli-
car 24 instrumentos de valuacion a los clientes de MG Llantas
mismos que se aplicaron en su totalidad.

4. Resultados

Tipo de cliente y lugar de residencia

Los resultados obtenidos de la investigacion podemos destacar
que mayormente los clientes en MG Llantas son personas fisicas
sin actividad empresarial con un 62.5%, seguido de personas fisi-
cas con actividad empresarial 25% y personas morales 12.5%.
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En la muestra la mayoria de los clientes de MG Llantas provie-
nen de la ciudad de Cérdoba 38%, seguido de Orizaba 33%, Zon-
golica 17% y otras 12%.

Valores promedios de expectativa vs. Percepcion

Los resultados representan las respuestas de los dos cuestiona-
rios (expectativa y percepcidn) con 18 items cada uno, los cuales
contestaron 24 clientes de MG Llantas se puede observar que la
dimensidn de empatia en la experiencia (percepcion) de los clien-
tes supera a la expectativa, mientras que las dimensiones de fideli-
dad, sensibilidad, seguridad y elementos tangibles de acuerdo con
la experiencia (percepcion) del cliente son ligeramente inferiores
a la expectativa.

Grafica 1. Valores promedio de expectativas vs percepcion.
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Fuente: elaboracién propia.

Valores promedio por pregunta de expectativa vs. percepcion

Las preguntas que corresponden a elementos tangibles estan por
debajo del promedio de percepcién general 6.14 puntos, pero de
igual forma los clientes no le asignaron valores relevantes a esta ca-
tegoria, posiblemente por el tipo negocio, podemos destacar unas
de las preguntas mas bajas del estudio respecto a la percepcidn: el
item 16 que hace referencia a las instalaciones fisicas del negocio
con una puntuacién en escala de Likert de 5.13 puntos de 7, seguido
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del item 15 que hace referencia a los equipos de aspecto moderno
con una puntuacion en escala de Likert de 5.13 puntos de 7. Tam-
bién se puede observar que las dos preguntas con mayor puntua-
cioén en la percepcion corresponden a la dimension de seguridad: el
item 9, hace referencia a los medios de pago del negocio con una
puntuacion en escala de Likert de 6.58 puntos de 7, seguido del
item 8 que, hace referencia a la confianza de los colaboradores con
una puntuacion en escala de Likert de 6.54 puntos de 7.

Grafica 2. Valores promedio por pregunta
de expectativa vs percepcion.

o Vokr Expectitvn  —4—Valor Percapcidn
7.00

600
500
fa00
300

200

Fidelidad- } } | Empati } Tanaibles.

Dimensiones

Fuente: elaboracidn propia.

Brechas e Indice de la calidad en el servicio (ICS) de MG
Llantas por dimensiones

La dimension de empatia es la mas alejada del cero en un valor po-
sitivo con una brecha de 0.14 y un indice de calidad en el servicio
superior a la esperada a diferencia de las cuatro dimensiones res-
tantes donde las brechas son negativas y por lo tanto su indice de
calidad en el servicio es inferior a la esperada, por lo que MG Llan-
ta debera poner atencion a estas brechas poder cerrarlas con es-
trategias a cada una de ellas.
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Grafica 3. Brechas determinadas por dimensiones.
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Brechas e Indice de la calidad en el servicio (ICS) de MG
Llantas por items
E1 77.78% de los items (14) salieron con brecha negativa en con-
secuencia, el Indice de la calidad en el servicio: la percepcién de
calidad es inferior a la esperada, solo el 16.67% de los items (3)
fueron positivos por lo que el Indice de la calidad en el servicio: la
percepcion de calidad supera las expectativas y por ultimo solo el
5.55% de los items (1) su Indice de la calidad en el servicio: la per-
cepcidn de calidad es igual a la esperada.

Tabla 2. Determinaciéon de Brecha por item.

items Valor Valor Brecha Percepcion de calidad en el servicio
Expectativa | Percepcion
3 Superalas | Esiguala | Esinferiora
_5 expectativas | la esperada | la esperada
2 >0 =0 <0
[
E
o
1. MG Llantas cumple con lo 6.50 6.42 -0.08 -0.08
prometido en la fecha pactada.
T | 2. MG Llantas mostr6 un 6.46 6.42 -0.04 -0.04
% sincero interés en resolver
= cuando tuvo un problema.
3. MG Llantas desempefio bien 6.67 6.46 -0.21 -0.21
el servicio por primera vez.
4. MG Llantas proporcion6 sus 6.79 6.38 -0.42 -0.42
servicios en el momento en que
prometié hacerlo.
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Sensibilidad

5. MG Llantas lo mantuvo
informado con respecto a
cuando se ejecutaran los
servicios.

6.58

6.25 -0.33

-0.33

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

6.42

6.17 -0.25

-0.25

7. Los colaboradores de MG

Llantas estuvieron dispuestos a
ayudarle cuando tuvo una duda
0 problema respecto al servicio.

6.54

6.38 -0.17

017

Seguridad

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

6.92

6.54 -0.38

-0.38

9. Se sinti6 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

Empatia

12. MG Llantas se preocupd de
sus prioridades.

6.21

6.33 0.13 0.13

13. Los colaboradores
entendieron las necesidades
especificas de usted.

6.08

6.08 0.00

0.00

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

5.96

6.25 0.29 0.29

Elementos Tangibles

15. MG Llantas tiene equipos
de aspecto moderno.

5.50

5.08 -0.42

16. Las instalaciones fisicas de
MG Llantas son atractivas.

513

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: elaboracién propia.
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Grafica 4. Determinacion de Brecha por item.
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Calificacion general del servicio brindado por MG Llantas

De acuerdo con la calificacion general otorgada por cada encues-
tado en una escala de 1 como menor valor a 10 como mayor valor,
se puede observar que un 84% de los encuestados calificaron a la
organizacién entre 8 y 10, mientras que un 16% calificaron ala or-
ganizacion entre un 5y 7 dando como promedio general de califi-
cacion un 8.21% posicionando a la empresa con una buena repu-
tacion respecto a los servicios.

Grafica 5. Calificacion general del servicio prestado por MG Llantas
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Fuente: elaboracidn propia.

Sugerencias de los clientes para brindar un mejor servicio
Como se puede observar en la tabla se enlistan todas las sugeren-
cias para brindar un mejor servicio que el cliente hace para que
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MG Llantas atienda sus peticiones, las cuales fuimos etiquetando y
agrupando por cada dimension, el resultado de mayor realce se
puede observar en la grafica que el que tiene mayor peso con un
58.33% son las sugerencias que engloban a elementos tangibles y
sugieren desde mas productos y servicios hasta mejoramiento de
la infraestructura del local.

Tabla 3. Dimensiones y sugerencias.

Dimensiones Sugerencias Frecuencia Porcentaje
Elementos tangibles Mas productos y servicios 2 12.50%
Mayor limpieza en las areas 2 8.33%
Mejorar ubicacion 1 4.17%
Mejorar herramientas de trabajo 4 8.33%
Mejorar la infraestructura del local 5 33.33%
Empatia 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 asi 3 4.17%
TOTAL 24 100.00%

Fuente: elaboracién propia.

5. Conclusiones
Al concluir la aplicacién de la metodologia ServQual en MG Llantas
y la revision de la literatura, es posible concluir los siguiente:

Un factor importante el cual se basa el éxito de una organiza-
cion es tener una buena calidad de servicio al cliente, para asi fide-
lizarlos ala organizacién, marca, producto o servicio y gracias aun
instrumento de la medicion de la calidad como la metodologia
ServQual se pudieron medir las dimensiones respecto a la calidad
del servicio prestado por MG Llantas y asi realzar propuestas de
mejora en cada una de ellas ya que esta metodologia aport6
informacion importante a la organizacion.

Es importante recalcar que, aunque la organizacién se encuen-
tra en el municipio de Jalapilla Veracruz, pero el mayor cliente po-
tencial es de la ciudad de Cérdoba Veracruz, y esto se debe a que
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los clientes adquieren el servicio de forma mas personalizada de
acuerdo con sus necesidades ya que son atendidos directamente
por la gerente y propietaria de MG Llantas.

Las brechas de las dimensiones; Seguridad, Sensibilidad, fide-
lidad, elementos tangibles y empatia, tuvieron valores minimos
entre las expectativas y las percepciones, aqui destacamos que la
Unica dimensién con brecha positiva fue la dimensiéon empatia
con un indice de calidad en el servicio superior a los ya que el
cliente esta satisfecho a los horarios que MG Llantas, y también
porque esta se preocupdé por sus prioridades y entendieron sus
necesidades respecto al servicio.

Las recomendaciones que los clientes encuestados hicieron a
MG Llantas sobresalen las sugerencias que engloban a elementos
tangibles y sugieren desde mas productos y servicios hasta mejo-
ramiento de la infraestructura del local, aqui la organizacion tiene
un area de oportunidad.

De acuerdo con los items que se encuentran en la encuesta que
serealizaron alos clientes de MG Llantas una de las preguntas con
una brecha considerable sobresale que los clientes no perciben
que la organizacion tenga equipos de trabajo de aspecto moderno,
también consideraron de acuerdo con las brechas que los colabo-
radores de MG llantas no mostraron un buen conocimiento a las
preguntas que ellos les hicieron.

Sibienrespecto ala calificacion general de los servicios presta-
dos por MG Llantas fue una calificacién arriba de ocho y por consi-
guiente satisfactoria por lo que posiciona a la organizaciéon con
una buena reputacion, los directivos Asi mismo, los clientes de-
muestran en las encuestas que MG Llantas les da seguridad pade-
ceran de trabajar para tener una excelencia en la calidad del
servicio.

Es importante mencionar que el modelo ServQual mide la ex-
pectativa (antes de adquirir el servicio y/o producto) asi como
percepcion (después de haber adquirido el servicio y/o producto)
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por lo que es un cuestionario extenso, por lo que algunos clientes
no tuvieron el tiempo suficiente para contestarlo o no estuvieron
dispuestos a hacerlo; pero aun asi, de acuerdo a nuestra muestra,
se aplicaron las encuestas correspondientes y se pudo llegar a la
conclusion, que este modelo puede ayudar a los directivos de la
empresa a ver sus areas de oportunidades para que asi lograr una
armonia con el cliente; una vez acortando las brechas negativas de
las dimensiones con estrategias de mejora en cada una de ellas.
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restaurante «Los Tanques»
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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo el implementar la herramienta
5’S en el drea de cocina de un restaurante durante la pandemia covid-19 per-
mitiendo proporcionar un mejor servicio al comensal que manifiesta insatis-
faccién por la demora en los tiempos cuando este, al ser pequeiio, suele
llenarse los fines de semana y también, la preocupacién del personal que la-
bora en la cocina por un posible contagio debido al constante contacto fisico
entre el personal ocasionado por la desorganizacién y el desorden que impe-
raba. La implementacién se basé en sus elementos tedricos bdsicos de clasifi-
cacion, orden, limpieza, estandarizacion y disciplina. El tipo de investigacion
fue descriptivo, iniciando por la recopilacién de evidencias fotogrdficas pre-
sentando un escenario de la situacion en cuanto al orden de la cocina, la lim-
pieza del drea, los tiempos para atender a los comensales y la posible
presencia del virus en los objetos; posteriormente se capacité al personal so-
bre su implementacién para clasificar las dreas y los objetos y el resto de las
etapas. Se obtuvieron resultados favorables en todas las etapas optimizando
recursos y permitiendo una mejora en la calidad y productividad en los pues-
tos de trabajo; sin embargo, la correspondiente a la disciplina es una situa-
cién que se ha complicado para los colaboradores, requiriendo mds tiempo de
consideracion, asi como un sequimiento de las observaciones que se encuen-
tre en el trabajo de cada colaborador. Se puede concluir que la implementa-
cién de las 5S en el drea de cocina coadyuvo a una mejor organizacion, orden,
control y desemperio del personal y de manera indirecta, a la reduccién de un
riesgo psicoldgico sobre un posible contagio entre los colaboradores.
Palabras clave: mejora, calidad, servicio, pandemia.

115



Innovacion y transformacion en las ciencias administrativas / Una vision holistica

Abstract

The objective of this research is to implement the 5°S tool in the kitchen
area of a restaurant during the covid 19 pandemic, allowing a better ser-
vice to be provided to the diner who expresses dissatisfaction due to the de-
lay in times when, being small, the meals are usually filled. weekends and,
the concern of the staff that works in the kitchen for a possible contagion
due to the constant physical contact between the staff caused by the disor-
ganization and disorder that prevailed. The implementation was based on
its basic theoretical elements of classification, order, cleanliness, stan-
dardization, and discipline. The type of research was descriptive, begin-
ning with the collection of photographic evidence presenting a scenario of
the situation in terms of the order of the kitchen, the cleanliness of the
area, the times to serve the guests and the possible presence of the virus in
the objects; Subsequently, the staff was trained on its implementation to
classify the areas and objects and the rest of the stages. Favorable results
were obtained in all stages, optimizing resources, and allowing an im-
provement in the quality and productivity of the jobs; however, the one
corresponding to the discipline is a situation that has been complicated for
the collaborators, requiring more time for consideration, as well as a fol-
low-up of the observations found in the work of each collaborator. It can
be concluded that the implementation of the 5S in the kitchen area con-
tributed to a better organization, order, control, and performance of the
personnel and, indirectly, to the reduction of a psychological risk of a pos-
sible contagion among the collaborators.

Keywords: improvement, quality, service, pandemic.

1. Introduccion
Los origenes de la metodologia Kaizen se remontan a la década de
1950, cuando Jap6n se encontraba en una época de transicion por
las situaciones econdmicas y sociales derivadas de la segunda gue-
rra mundial; surgiendo la necesidad de reconstruir y mejorar su
sistema a fin de competir directamente con las compafiias europeas
y estadounidenses que abarcaban la mayor parte del mundo.

La implementacién de las 5S ha tenido un auge importante en
distintas empresas sin importar su tamafio y giro con resultados
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satisfactorios en varios sectores de las organizaciones, uno de los
principales ejemplos a considerar es el de la empresa Toyota Mo-
tor Corporation, espacio empresarial donde cobra gran relevancia
esta técnica permitiendo mejorar el rendimiento operativo de sus
procesos, identificandolos actualmente en los talleres de sus con-
cesionarios de servicio automotriz, manteniendo y logrando cons-
tantemente una mejora en el servicio. Bajo el tener del sector
automotriz, Nissan ha implementado la técnica de las 5S en sus
concesionarias automotrices de México para lograr un mejor indi-
ce de satisfaccion al cliente y una mayor garantia de calidad en sus
servicios, de manera colateral también se traduce en espacios de
trabajo limpios y ordenados que facilitan las actividades laborales
dentro del distribuidor; su implementacidon se realizé a través de
tres etapas: introduccion (capacitacion al personal), implementa-
cion (evaluacién, plan de accion, implementacion del plan de ac-
cion, evaluacion continua y disciplina) y evaluacion. En otro giro
empresarial se puede ubicar a Heineken, grupo cervecero de gran
posicionamiento en el mercado mexicanoy que utiliza las 5S como
parte de su estrategia de implementacion de la metodologia de
Mantenimiento Productivo Total (TPM), porlo que es su base para
el desarrollo de esta metodologia que bastantes buenos resulta-
dos le ha permitido obtener.

Investigaciones relacionadas al éxito de las 5S se han realizado
alrededor de todo el mundo, tanto en pymes, grandes empresas de
distintos giros e incluso en centros educativos como la Facultad de
Negocios y Tecnologias de la Universidad Veracruzana dentro del
departamento de acreditaciones de la calidad educativa bajo la
modalidad de tesis y cuyos resultados se ven traducidos en una
mejor organizacion, orden, clima laboral y una mayor productivi-
dad en todas las organizaciones que la han implementado, e inclu-
so, bajo una colaboracién con otras herramientas y metodologias
que han dado pauta a nuevas investigaciones en estos topicos de
la calidad.
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El presente estudio, se realiz6 en el drea de cocina del restau-
rante “Los tanques” establecimiento ubicado en el municipio de
Tepatlaxco, Veracruz siendo por su naturaleza una pyme del sec-
tor de preparacion de alimentos del mar que cuenta con 5 perso-
nas: 2 cocineras, 1 mesero, 1 mesero/limpiezay 1 persona en caja;
sin embargo, al ser un espacio muy pequefio donde se preparan
los alimentos, alli mismo se utiliza como bodega para productos
de limpieza y de manera contigua, se tiene la seccidn de la caja de
cobro; hay un constante movimiento de personas en un espacio de
tres por cuatro metros y una ausencia en los métodos de trabajo,
traduciéndose en un desorden, desorganizacidén y falta de limpie-
za adecuada para brindar un servicio de excelencia en el restau-
rante. Esta problematica detectada recae y genera un servicio que
no cubre las expectativas del cliente, debido a que regularmente el
cliente se tarda en esperar sus alimentos mas tiempo de lo normal,
debido a desorden en el drea de cocina. Al mismo tiempo, y por las
dimensiones tan reducidas de la cocina, se pensaba que el cons-
tante cruce en el camino de los colaboradores por buscar los obje-
tos ante el desorden que existia, la desorganizacion de los trastes
y cubiertos inquietaba que el virus pudiera estar en algiin colabo-
rador y contagiar a los demas.

Por lo anterior, se propone la implementacién de las 5s, donde
esta metodologia busca dar un cambio positivo a la problematica
expuesta, con una nueva cultura de trabajo en los colaboradores,
permitiendo la agilizacién de procesos y su estandarizacion tra-
duciéndose en el logro de un area de trabajo funcional, limpia, or-
denada, agradable y de bajo riesgo de contagio por el virus.

2. Revision de la literatura

Las 5S tiene por objetivo realizar cambios agiles y rapidos en una
vision a largo plazo en la que participan activamente todas las per-
sonas de la organizacién paraidear e implementar sus mejoras. Se
considera una estrategia porque representa acciones que son
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principios expresados con cinco palabras japonesas que comienza
por S. Cada palabra tiene un significado importante para la crea-
cion de un lugar digno y seguro donde trabajar. Estas cinco pala-
bras son clasificacién (seiri), orden (seiton), limpieza (seiso),
estandarizacion (seiketsu) y disciplina. (shitsuke).

Segun Socconini (2019) la implementacion de la estrategia de
las 5S mejora la organizacién, la limpieza y permite usar mejor las
areas de trabajo, con ello se logra conseguir un aprovechamiento
optimo de los recursos en particular el tiempo, mejor visibilidad
de irregularidades y problemas, disfrutar el area de trabajo, mejo-
rar la capacidad de producir y con mayor calidad y tener un lugar
pulcro que mostrar a los clientes.

Su principal objetivo es mantener y mejorar las condiciones de
organizacion, orden y limpieza, asi como mejorar las condiciones
de trabajo, seguridad, clima laboral, motivacion personal y eficien-
cia. Segun (Aldavertetal, 2016) explica que las 5S aumentan el con-
trol visual de nuestros recursos y estandarizan nuestros estados
optimos de trabajo. Con ellas, logramos minimizar nuestros despil-
farros y elementos innecesarios, mejorando asi, la generacion de
valor en nuestros productos y servicios.

Las cinco etapas son muy sencillas de implementar, simple-
mente se requiere una metodologia disciplinada y rigurosa para
poder llevar a cabo las etapas de calidad.

Fase 1S: Separar innecesarios

La primera fase es la de clasificacion y descarte, separando las cosas
innecesarias de las necesarias, manteniendo sélo las necesarias.
Las necesarias deben estar en el numero adecuado y el lugar conve-
niente. S6lo debe quedar lo que tiene una utilidad, lo inttil debe ser
descartado. Permite una reduccidn de stock, capacidad de almace-
namiento, las necesidades de espacio, transporte y seguros. Evita la
compra de materiales que no son necesarios, aumenta la producti-
vidad y permite una mayor economia y clasificacion.
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Fase 2S: Organizacién

Consiste en donde colocar las cosas, hacer un estudio antes de de-
cidir donde debe ir cada cosa. Hay que tener en cuenta lo que se
utiliza constantemente, lo que se utiliza de vez en cuando y quién
utiliza cada cosa. Cada una de las cosas ha de tener su espacio en
un lugar unico, donde se debe encontrar y a donde debe volver.
Esta fase permite un ahorro de tiempo de trabajo, una mayor faci-
lidad de produccion, ejecucion de trabajo y transporte interno,
una menor necesidad de controles de produccion y gestion de
stock, mayor productividad y racionalizacion del trabajo, ademas
de mayor clima laboral.

Fase3S: Limpieza

Cada persona debe tener asignada una zona del lugar de trabajo
de la que se encargara de mantener su limpieza bajo su responsa-
bilidad. Las ventajas de esta fase se centran en una mejor imagen
interna y externa de la empresa, mayor facilidad en las ventas, ma-
yor productividad y menores dafios de productos y materiales,
menos pérdidas. Ademas, se favorece un buen clima laboral, ya
que la limpieza da una mejor sensacién dentro de la empresa.

Fase 4S: Normalizacion
La fase de normalizacion consta de la higiene y la visualizacion, del
mantenimiento de la limpieza y el orden para ofrecer una mayor
seguridad y calidad en la empresa.

La visualizacion consiste en la gestion continua de la higiene.
La gestion visual adquiere una gran importancia en esta fase. Las
ventajas de esta fase ya se han podido encontrar en otras fases, so-
bre todo una mejor imagen de la empresa a nivel interno y exter-
no, mayor motivacion y satisfacciéon del personal y mayor
seguridad dentro de la empresa.

Fase5S: Disciplina y compromiso
La dltima fase, la disciplina es la voluntad de hacer las cosas como
se deben hacer, tener buenos habitos, el compromiso se basa en la
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mejora continua. Busca sobre todo crear habitos en base alos pun-
tos anteriores.

3. Metodologia

La presente investigacion se realizé en 2 etapas aplicando dos
cuestionarios en diferente momento, uno como diagndstico antes
de la implementacion de las 5S justamente durante la pandemia
covid-19 cuando recién se volvian a reactivar las actividades co-
merciales, y otro posterior a la capacitacidon e implementacion de
la metodologia 5°S, ambos por medio de la aplicacién google
forms. La poblacién de estudio estuvo conformada porlos 5 traba-
jadores que laboran en el area de cocina y se recurri6 a la captura
de fotografias de los espacios en los que se implemento la técnica
de las 5’S para una evaluacion del antes y después de dicha técni-
ca.

La implementacion estuvo basada en un plan de acciéon donde
se presentan procedimientos de organizacion y clasificacion de
los materiales necesarios para descartar los innecesarios que ocu-
pan espacio, ademas de ello se indica como ordenar y limpiar las
areas de la cocina; también es muy importante que los colabora-
dores transformen esta forma de trabajar en una cultura organi-
zacional y aumente la eficiencia del personal del restaurante en el
area de cocina recurriendo a formatos especificos para su control
de acuerdo a la ejecucion de las siguientes etapas:

Ejecucion de seiri (clasificacion)
Una vez visualizados y marcados con las tarjetas de color los ele-
mentos innecesarios, se llevaron a cabo las siguientes actividades:
= Mover el elemento a una nueva ubicacion dentro del area de
trabajo.
» Almacenar al elemento fuera del area de trabajo.
» Eliminar el elemento.
De acuerdo con lo anterior, en la siguiente tabla 1, se ejemplifi-
ca con imagenes:
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Tabla 1. Analisis de clasificacion.

Clasificacién de material, equipo o herramienta

Antes de la mglementauon del método 5°'s

Después de la implementacion del método de las 5's

Descripcion antes de la implementacion: No se
contaba con clasificacion ni orden en los objetos que
estaban en cocina, se obstruia el paso con cosas
innecesarias, habia basura.

Descripcion después de la implementacion: Se
retiraron al area correspondiente los objetos
innecesarios, se observa mas limpio y con mejor

acceso a cocina.

Conclusién: Las herramientas, los objetos, los utensilios se colocaron siguiendo un orden y clasificacion.

Fuente: Elaboracién propia.

Ejecucion de seiton (ordenar)

Posteriormente se procedio a colocar los utensilios, herramientas

u objetos en el estante o lugar correspondiente, siguiendo los li-

neamientos establecidos.

Tabla 2. Andlisis de Orden area estante de platos.

Orden de material, equipo o herramienta de cocina

Estante de platos

Antes de la implementacion del método 5°s

Después de la implementacidn del método de las 5°'s

Descripcion antes de la implementacion: No se
contaba con un orden en el estante de platos, habia
platos de diferentes tamafios y esto provocaba que
se disminuyera el espacio para ordenar. Corrian el
riesgo de caerse y romperse.

Descripcion después de la implementacion: Se
colocaron etiquetas conforme a la clasificacion de los
platos (platos grandes, chicos, cazuelas, recipientes
pequefios, platos cuadrados) esto ayudd a una mejor
visualizacion de los utensilios que hay, mayor
espacio para acomodar y por supuesto no se corre el
riesgo de romperse.

estos.

Conclusion: Los platos se colocaron dependiendo su tamafio favoreciendo la manipulacion y el acomodo de

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 3. Andlisis de Orden area estante de copas.

Orden de material, equipo o herramienta de cocina

Estante Copas, Vasos y Tarros

Después de la implementacién del método de las 5's

Antes de la implementacion del método 5°s

Descripcion antes de la implementacion: No se
contaba con un orden en el estante, habia otros
elementos como salsas, bebidas y material
incensario. Esto provocaba que se disminuyera el
espacio para ordenar, corrian el riesgo de caerse y
romperse al momento de manipular algun utensilio o

confundir si estaban sanitizados o no.

Descripcion después de la implementacion: Se
colocaron etiquetas conforme a la clasificacion de
este estante (copas grandes, chicas, vasos y tarros)
esto ayudd a una mejor visualizacion de los utensilios
que hay, mayor espacio para acomodar y por
supuesto no se corre el riesgo de romperse.

También se facilita la manipulacién del utensilio.

acomodo de estos y evitando roturas de algun material.

Conclusion: Las copas, vasos y tarros se colocaron dependiendo su uso favoreciendo la manipulacion, el

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 4. Analisis de Orden

area estante de cubiertos.

Orden de material, equipo o herramienta de cocina

Estante de cubiertos

Antes de la implementacion del método 5°s

Después de la implementacion del método de las 5°s

Bt o
\CUBIER TOS —
SS ) =
e e ———— |

Descripcién antes de la implementacion: No se
contaba con un orden en los cubiertos, estaban todos
mezclados. Esto provocaba que se tardara més al
buscar un cubierto en especifico y disminuyera el
espacio para ordenar.

Descripcion posterior: Se colocé una etiqueta de
“cubiertos” y al mismo tiempo un letrero donde se
indicaba el orden en el que debian ir los cubiertos,
basandose en su frecuencia de uso. Esto ayudo6 a
una mejor visualizacion de los cubiertos, la
manipulacion del utensilio y la cantidad en existencia.

Conclusion: Los cubiertos se colocaron dependiendo a su frecuencia de uso favoreciendo la manipulacion, el

acomodo de estos y evitando escases de estos.

Fuente: Elaboracién propia.
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Ejecucion de seiso (limpieza)

Tabla 5. Plan de limpieza mayo 14.

Fuente: Elaboracion propia.

Se elaboré un plan de limpieza mensual, donde se le asignaron
actividades de limpieza a cada colaborador que estd en cocina
conllevando a una mayor tranquilidad sobre la situacion de la
pandemia. Asi mismo se colocoé el tiempo en que debian realizarlo,
el responsable y observaciones.

Este plan de limpieza ayudd6 a que no haya polvo en el piso ni en
el equipo y/o estantes de utensilios y alimentos. Con esta practica
se disminuy6 los problemas causados por desperfectos en los
equipos, suciedad o contagio en las areas de trabajo. Mejorando
las actividades realizadas durante la jornada laboral y evitando
accidentes.

Ejecucion de seiketsu (estandarizacion)

Tabla 6. Guia Estandarizacion.

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

5S =
95 TANOUEy,
-

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 tampiquena.

Estante de platos Platos chicos Platos de cdcteles, platos de ensaladas chicas.

Estante de platos Platos cuadrados Platos de camarones, milanesas y filetes.
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Estante de platos

Recipientes pequefios

Recipiente de limén, sal, aziicar, mayonesa o aderezos.

Estante de platos

Salseros

Salseros de barro y plastico.

Estante copas

Copas grandes

Copas cocteles grandes.

Estante copas

Copas chicas

Copas cocteles chicos.

Estante copas Tarros Tarros de cerveza y micheladas.

Estante copas Vasos Vasos de bebida.

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

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 (jabdn, Cloro, Escoba,
Trapeador, cubetas, etc.)

Fuente: Elaboracién propia.

Esta guia, ayudd a los colaboradores a poder ordenar de forma
correcta los utensilios y herramientas de trabajo, asi mismo dis-
minuyendo los tiempos de busqueda de cada utensilio.

Ejecucion shitsuke (disciplina)

Tabla 7. Ficha de valoracion
mayo 14.

Tabla 8. Ficha de valoracion
mayo 29.
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El formato aplicado para la ficha de valoracién con respecto a
cada “S”, donde el elemento cambia conforme al requerimiento
determinado por la “S” correspondiente. En este caso, solo lo que
estd en elemento cambia, sin embargo, todo lo demas se mantiene

para ser evaluado por el personal correspondiente. Se aplicé
durante 3 semanas.
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4. Resultados

En cuanto a los resultados, uno de los objetivos era el de capacitar
al personal en materia de la metodologia 5's por lo que se disefio
un triptico el cual se les proporciond, en él se menciona informa-
cion necesaria para la implementacion de cada una de las etapas.
La encuesta se efectu6 a los colaboradores que se encuentran en el
area de cocina con la finalidad de obtener su apreciacién general
de la implementacién de la metodologia 5°S.

Grafica 1. ;Considera que se mejoro la limpieza después de la
implementacion de la técnica 5’s?

0%

m1Nada
=2 Muy poco
=3 Poco

4 Regular
5 Mucho

Fuente: Elaboracién propia.

Con los resultados obtenidos, el 75% de los colaboradores de
cocina considera que la técnica de las 5°S mejor6 mucho la limpie-
za de su area de trabajo, el otro 25% consider6 que se mejoré re-
gularmente la limpieza. Este resultado nos demuestra que el plan
de accién de limpieza ayudé a que los trabajadores mantuvieran el
area de cocina limpia. Lo anterior ha permitido con mayor rapidez
los espacio y un entorno mas confortable.

Grafica 2. ;Considera que se mejoro el orden después de la
implementacién de la técnica 5’s?

W1 Nada
M2 Muy poco
m 3 Poco

4 Regular
W5 Mucho

Fuente: Elaboracién propia.
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Con base a esta pregunta se determina que el 100% de los cola-
boradores considera que mejoré mucho el orden en el area de tra-
bajo, podemos concluir que la implementacion de seiton (orde-
nar) ayudo a tener orden en el drea de cocina y a la identificacién
de todos los utensilios mas facilmente.

Grafica 3. ;Las normas establecidas mejoraron su area de trabajo?

0%

uSi

H No

Fuente: Elaboracién propia.

Se puede determinar que el 100% de los encuestados estan se-
guros de que las normas establecidas en el plan de accién de la téc-
nica 5’S, mejoraron el area de trabajo ayudando a tener un mejor
desempeiio.

Grafica 4. ;Le costo trabajo adaptarse a las nuevas normas de trabajo?

®Mucho
= Nada

HPoco

Fuente: Elaboracién propia.

Se puede concluir que al 75% de los colaboradores de cocina
no les costé adaptarse a las nuevas normas de trabajo, el otro 25%
considera que les cost6 poco trabajo adaptarse a estas nuevas nor-
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mas, dando la oportunidad de volver a capacitar en la nueva
normatividad laboral.

Grafica 5. De acuerdo con su criterio, ;cree que hubo
una mejora notable en el drea de cocina después
de la implementacidon de la técnica de las 5'S?

®Mucho
®Poco

W Nada

Fuente: Elaboracion propia.

Con los resultados obtenidos se puede concluir que el 100% de
los colaboradores consideran que la implementacién de la técnica
de las 5’S mejor6 mucho el area de cocina, como el orden, la lim-
pieza y la forma de trabajo, facilitando la identificacion de los
utensilios, el material incensario y formando un area de trabajo
mas amena.

5. Conclusiones

Se implementd correctamente el plan de accion de la metodologia
de las 5°S en el restaurante, partiendo con una pequefia capacita-
cion alos colaboradores y proporcionado material necesario para
laaplicacidon de cada una de las etapas de la metodologia, logrando
eliminar elementos innecesarios, clasificar otros, reubicar algu-
nos elementos en otra area y disminuir su preocupaciéon por un
posible contagio entre los utensilios, como en el mismo personal
por transitar constantemente en el mismo espacio fisico. Ademas
de fomentar un habito y una disciplina de limpieza mediante el
plan de limpieza que permitié el desarrollo de un entorno mas
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propicio para las actividades dentro de cocina y una mejor armo-
nizacion entre el personal disminuyendo sus niveles de ansiedad.
Lareduccion de los tiempos fue un gran beneficio, conllevando a
una entrega mas rapida, disminucién de los tiempos de espera,
pronta identificacién de los utensilios, y, por ende, un aumento en la
satisfaccidn de los clientes internos y externos. La opinién de los co-
laboradores es importante, donde el 100% indic6 que hubo una
mejora notable en el area de cocina tras la implementacion de la
metodologia dando pauta a observar a cambios positivos en el area
de cocina hacia una cultura organizacional de mejora continua, per-
mitiendo saber que las 5S tiene un inicio mas no un fin concreto.
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Resumen

El presente documento es el resultado de un proceso de investigacion que
tuvo como estudio la percepcion del uso de las herramientas tecnolégicas
que utilizan los investigadores pertenecientes a un cuerpo académico den-
tro dela Facultad de Negocios y Tecnologias, esto para mejorar su produc-
cion cientifica, dichas herramientas se pueden clasificar en las 6 fases del
proceso investigativo las cuales son: descubrimiento de informacién, and-
lisis de datos, escritura, publicacién, divulgacion y evaluacién del trabajo
de investigacion. Esta inquietud surge por la necesidad de conocer la posi-
cion actual de los docentes en herramientas tecnoldgicas para investiga-
cion, asi como sus necesidades y posibles dreas de oportunidad para
mejorar sus conocimientos y habilidades en estas herramientas lo que me-
jorard en gran medida la calidad de sus investigaciones. En este sentido
nuestra investigacién nos permitid detectar las fases en las que los investi-
gadores tienen deficiencia respecto al uso de tecnologia para apoyarse, lo
cual representa informacion importante para el coordinador de investi-
gacion de la Facultad, asi como, a la direccion.

Palabras clave: Docentes, herramientas tecnoldgicas, investigacion, mé-
todo cientifico.

Abstract

This document is the result of a research process that had as a study the
demonstration of the technological tools used by teachers belonging to an
academic body within the Faculty of Business and Technology, which we
can call researchers, this to reach To improve their scientific production,
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these tools can be classified into the 6 phases of the investigative process,
which are: information discovery, data analysis, writing, publication, dis-
semination and evaluation of the research work. This concern arises from
the need to know the current position of teachers in technological tools for
research, as well as their needs and possible areas of opportunity to im-
prove their knowledge and skills in these tools, which will greatly improve
the quality of their research. In this sense, our research allowed us to de-
tect the phases in which researchers have deficiencies regarding the use of
technology to support themselves, which represents important informa-
tion for the research coordinator of the Faculty as well as for the manage-
ment.

Key words: Teachers, technological tools, research, scientific production.

1. Introduccion

Con el pasar de los afios se han disefiado cada vez mas herramien-
tas que apoyan al desarrollo de las investigaciones, por lo que nos
hemos dado a la tarea de hacer esta investigacion la cual tiene como
objetivo identificar las herramientas tecnol6gicas que los investiga-
dores de la Facultad de Negocios y Tecnologias utilizan durante su
proceso de investigacidn, asi como cuales de estas les gustaria real-
mente usar y en base a esto conocer que necesidades tienen los do-
centes en cuanto a este tema, indicando si requieren de algin tipo
de capacitacion para una herramienta en especifico. Dicha investi-
gacion surge de la importancia que tienen las herramientas tecno-
logicas en investigacion actualmente, ya que podemos analizar que
los docentes sufren de 3 problemas principales en todo este proce-
so los cuales son la falta de tiempo, la escases de recursos econ6mi-
cos y el dificil acceso a la aplicacion del estudio (ya sea una
encuesta, curso o modelo), estas problematicas pueden disminuir o
incluso desaparecer gracias a las ventajas principales que tenemos
por del uso de herramientas tecnologicas, como lo son la facilidad
de trabajo, la disminucién de errores, el ahorro de tiempo, la practi-
cidad y mejor organizacion, por lo que estas pueden llegar a mejo-
rar en gran medida la produccién y calidad de las investigaciones
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de docentes. En este sentido es recomendable no quedarse con un
proceso manual de desarrollo de investigacion, si no que en la me-
dida de lo posible sacar el mejor provecho de todos los beneficios
que nos ofrecen las herramientas tecnolégicas.

2. Revision de la literatura

Para comenzar con nuestro desarrollo y adentrarnos en el tema
debemos mencionar que es la investigacion. De acuerdo con la
Real Academia Espafiola (2021) el significado investigacion es
aquello “que tiene por fin ampliar el conocimiento cientifico, sin
perseguir, en principio, ninguna aplicacién practica” (parr. 5).

Con el pasar de los afios la investigacion se ha vuelto esencial
para el desarrollo de nuevos conocimientos, lo que conlleva even-
tualmente a mejorar o resolver problemas de todo tipo, lo que a su
vez es muy beneficioso para toda la sociedad pues este nuevo co-
nocimiento puede llegar a mejorar el estilo de vida de las perso-
nas. Es importante resaltar que a base de la pandemia por Covid
las investigaciones han sido muy utiles para toda nuestra socie-
dad, ayudandonos a conocer las posibles soluciones ante este fe-
némeno, por ejemplo, apoyando a los doctores o cientificos a
conocer mas sobre este virus o en su caso a saber como enfrentar
el trabajo virtual ocasionado por el aislamiento.

Como lo dice Romero-Jovel (2022), aun las investigaciones ba-
sicas son imprescindibles para la generacion de conocimiento, ya
que pueden llegar a relacionarse con fendmenos mas complejos y
asi tener una base de donde partir, se menciona que de no ser por
todas las investigaciones previas acerca de biologia molecular, vi-
rologia, inmunologia y biologia celular hubiéramos tardado mas
en resolver la situacion, como fueron en su caso las medidas sani-
tarias y la creacidn de vacunas contra el virus. Es por ello que la
participacion de los investigadores en este proceso se vuelve
importante por el aporte que hacen al realizar investigaciones
basicas de calidad.
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Siguiendo con la importancia del proceso de investigacion, po-
demos mencionar que la calidad de un trabajo de investigacion la
podemos clasificar de acuerdo con laindexacion de larevista en la
cual se publicara el trabajo, en este sentido el maximo nivel se en-
cuentra en el Journal Citation Reports (JCR) el cual es una publica-
cion que se lleva a cabo anualmente por el Instituto para la
Informacién Cientifica, en donde se publican las revistas y articu-
los con mayor impacto y realce, cada una divididas en cuartiles
que sonllamados Q1, Q2, Q3 y Q4, cada revista esta posicionada en
su cuartil dependiendo el realce o impacto marcado en la socie-
dad, donde las revistas clasificadas en el cuartil nimero tres y cua-
tro se les considera de una calidad muy buena y las revistas
clasificadas en el cuartil uno y dos, se consideran de una calidad
excelente (Scopus, 2022).

Esto nos lleva a considerar que mientras mas calidad tenga la
investigacion, es decir que todo su proceso sea bien elaborado y
con medidas rigurosas de evaluacién, podria contribuir un poco
mas al beneficio de la sociedad, asi como ser conocido y valorado
por mas personas. Por consiguiente, para separar y enfocarse en
cada tarea del proceso de investigacion se puede clasificar en 6 fa-
ses, los cuales son: Descubrir, Analizar, Escribir, Publicar, Difundir
y Evaluar. El realizar bien cada una de estas fases indicaria el co-
rrecto seguimiento de la investigaciéon ya que en muchas ocasio-
nes los investigadores no llegan a completar todas estas fases y
por ende no obtienen una buena evaluaciéon respecto de su
produccion cientifica.

Es importante mencionar que en todo este proceso podemos
encontrar que existen 3 aspectos principales en los cuales los in-
vestigadores pueden llegar a presentar dificultades para desarro-
llar su proyecto de investigacion los cuales son el complicado
acceso a los estudios de campo, la falta de tiempo y la escasez de
dinero. Esto lo afirma también Otzen et al. (2017) en un proyecto
de investigacion en donde nos demuestra que es de gran impor-
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tancia tener los recursos econdémicos necesarios para poder sus-
tentar todo el proceso y fases que conllevan la investigacidn, ya
que sin estos recursos claramente no se llevara a cabo de la mejor
manera el proceso, teniendo probablemente que buscar otras for-
mas de conseguirlo, lo que conlleva mas tiempo y complejidad.
Ademas “Latinoamérica es un continente con una debilidad politi-
ca, social y econdmica, por lo que la mayoria de los paises de esta
region sufren de los mismos problemas que hacen que no sea una
de las regiones con mayor produccidn cientifica” (Gonzalez-Diaz
etal., 2022, p. 78). De acuerdo con lo dicho, una solucién hacia es-
tos problemas es la utilizacidon de herramientas que puedan facili-
tar el proceso de investigacion desde el descubrimiento hasta la
evaluacion, porlo que, el principal propoésito de nuestro trabajo es
conocer en que, medida se utilizan estas herramientas que ayudan
a los investigadores a desarrollar sus investigaciones.

En adicién podemos mencionar que actualmente, “1076 investi-
gadores desarrollan 664 proyectos de investigacion, innovacién y
desarrollo tecnoldgico en 132 Instituciones con presencia en las 32
entidades del pais” (CONACYT, 2021, parr. 11). De los cuales, de
acuerdo con las estadisticas de la plataforma de la Universidad Ve-
racruzana, 674 de ellos son investigadores pertenecientes al SNI
(Sistema Nacional de Investigadores), divididos entre las 5 regio-
nes que conforman a la Universidad Veracruzana, también dentro
de los cuales 43 de ellos son pertenecientes la region Cordoba-Ori-
zaba y solo 2 docentes son investigadores del SNI pertenecientes a
la Facultad de Negocios y Tecnologias (UV, 2022). Esto en compara-
cion con otros lugares son nimeros muy bajos de investigadores y
produccion cientifica, pues hay menos de 400 investigadores por
cada millén de personas en México, mientras que en otros paises
desarrollados se superan los 7,000 por cada millon (Hernandez-Pé-
rez, 2021). De igual forma Scimago Journal (2020) nos muestra que
América latina cuenta con un déficit en la produccién de documen-
tos de investigacion, todos los paises a excepcion de Estados Unidos
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y Canadj, se encuentran por debajo de los primeros diez lugares en
la produccion de documentos de investigacion, en su caso México
cuenta con una desventaja del 4.65% de documentos citables ante
el primer lugar que es Estados Unidos. De acuerdo con los proble-
mas citados anteriormente y con los datos contundentes del déficit
de investigaciones en el pais, se puede decir que el principal proble-
ma de los investigadores puede ser el no conocer o utilizar las he-
rramientas tecnolégicas adecuadas para realizar de la mejor
manera su proceso investigativo, teniendo asi un menor esfuerzo,
minimizando su tiempo en actividades que puede realizar la inteli-
gencia artificial o incluso disminuyendo costos.

Siguiendo con el tema de herramientas tecnoldgicas encontra-
mos que los autores Romero-Martinez et al. (2018) definen a las he-
rramientas tecnoldgicas como un recurso que nos brinda multiples
posibilidades de enriquecer los procesos de ensefianza aprendiza-
je, y enmarcan que el uso de estas, favorecen las habilidades como
el trabajo cooperativo, fomentan las competencias digitales, tam-
bién es muy importante en estos procesos, el desarrollo de practi-
cas innovadoras, la alfabetizacion tecnoldégica que en los ultimos
afios se ha querido implementar este nuevo concepto para los pro-
gramas de estudio en estudiantes de educacion superior principal-
mente y por ultimo, el fomento de la socializacién y de las distintas
formas de hacerlo. En general, las herramientas tecnoldgicas son
aquellas que nos ayudan a simplificar procesos, hacerlos mas faci-
les o simplemente sistematizarlos, haciendo que ahorremos tiempo
y recursos.

Existe una cantidad muy grande de herramientas tecnologicas
que nos ayudan en el proceso de investigacion haciéndolo mas fa-
cil y rapido para todos. Sin embargo, cada software nos ayuda en
diferentes aspectos, enfocando o definiendo cada uno en las dis-
tintas actividades que se llevan a cabo dentro de la investigacion,
como lo son: Busqueda de informacidn, Gestion de las fuentes de
informacion, Analisis y procesamiento de informacion, Escritura
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de articulos, capitulos o libros, Revisién de similitud, Publicacién
del trabajo, Divulgacidon del trabajo y Evaluacion del impacto de la
publicacion.

Actualmente los investigadores y profesionales necesitan de un
grupo de herramientas tecnoldgicas tanto tedricas como practicas
para que, entre otras actividades, puedan cuantificar, evaluar y ana-
lizar los datos del estudio de investigacion. Con el paso del tiempo la
innovacion y evolucién tecnolégica van dejando huella dentro de la
cienciay mas aun con la implementacion y uso de la inteligencia ar-
tificial que ha ido creciendo exponencialmente en estos dias, pero
de igual forma lo mas habitual como lo es el internet de las cosas.
Hoy en dia vivimos en un mundo de constante actualizacion y mas
aun en la disciplina de la investigacidn, es por ello por lo que debe-
mos estar a la vanguardia de que herramientas son necesarias
como herramienta en apoyo a la elaboracion de una investigacion,
en este sentido el conocerlas no es suficiente, sino que también la
capacitacion sobre la utilizacién de estas es sumamente crucial,
pues asi se aprovecha al maximo el potencial de cada herramienta.
El desarrollo de aplicaciones abiertas para investigacion esta pro-
porcionando a los investigadores superar los desafios y dificultades
en todas y cada una de las fases o etapas del método cientifico sin
ser especialistas en informatica o data science, facilitando asf la uti-
lizacion de las herramientas y permitiendo el proceso de enormes
cantidades de datos (Trillo-Dominguez & De-Moya-Anegdn, 2022).

En este sentido Gonzalez-Diaz et al. (2022), nos menciona que
las herramientas tecnoldgicas son de lo mas importante en esta
nueva era de gestion del conocimiento, causada por el confina-
miento e inestabilidad del sistema educativo. Esto es basicamente
lo que promovid y aumento la utilizacion de herramientas TIC que
nos ayudan a interconectarnos de manera virtual con los compa-
feros investigadores y ademas compartir el contenido de nuestra
investigacion desarrollada o el proceso de nuestra investigacion.
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3. Metodologia

Para realizacion de este estudio fue necesario utilizar un cuestio-
nario, este instrumento de recoleccion de informacion se aplicé
mediante la técnica de la encuesta, misma que fue aplicada a do-
centes investigadores de la Facultad de Negocios y Tecnologias, de
la Universidad Veracruzana, que comparten la misma indole y es-
tan familiarizados con los temas anteriormente tratados.

Esta encuesta tiene como objetivo determinar las diferentes
herramientas tecnoldgicas que utilizan los docentes investigado-
res en cada una de las fases del proceso de investigacion, asi como
también conocer las necesidades de herramientas para esta
actividad.

Para la realizacion de este instrumento fue necesario pasar
por un proceso complejo que consta de ocho etapas para llegar al
objetivo que era conocer y determinar las herramientas tecnolo-
gicas que los docentes investigadores utilizan para cada etapa de
la investigacion. Las etapas que se manejaron para realizar este
instrumento son las siguientes:

1. Planeacién del instrumento

Durante esta primera etapa se comentd la problematica que habia
entre investigadores y las intenciones que se tenian en realizar
esta encuesta y se establecieron objetivos claros para saber hacia
donde enfocar la encuesta.

2. Disenio del instrumento

Una vez teniendo claros los objetivos de la encuesta se comenzé
con el disefio de esta, primero estableciendo en cuantas secciones
o apartados se iba a dividir la encuesta y después jerarquizando
los diferentes apartados de acuerdo con la importancia de cada
uno.

3. Elaboracion del instrumento
Posteriormente se comenzo6 con la elaboracion de las preguntas y
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estructura de estas para hacerlas lo mas entendibles para el ptbli-
co encuestado, que en este caso serian los investigadores de la Fa-
cultad de Negocios y Tecnologias.

4. Validacién del instrumento

Una vez elaborada la encuesta fue necesario pasar por una valida-
cion de esta, en la que particip6 el juicio de expertos y evaluaron si
las preguntas descritas en nuestra encuesta eran viables de acuer-
do con los objetivos de la investigacion. Se sugirieron correccio-
nesy se arreglaron para asi tener la aprobacion de nuestro asesor
e iniciar con la siguiente etapa. Cabe decir que este método de vali-
dacién es muy util y efectivo ya que se tiene la opinién de diversos
profesores, lo que mejora considerablemente la encuesta lo mejor
posible (Bernal-Garcia et al., 2020). Como lo dice Galicia-Alarcén
et al. (2017) este método de validacién de contenido del instru-
mento se define por considerar a un nimero de personas expertas
en el tema de investigacion, quienes deben hacer comentarios
acercadelas secciones o preguntas que conforman el instrumento
de recoleccién de informacion o en su caso evaluar de manera per-
tinente las diferentes preguntas en funcién de su importancia y la
forma en que estan representadas, lo cual ayudara a lograr una
mejor definicion del instrumento. Es importante mencionar que
para llevar a cabo este andlisis de items que componen el instru-
mento, puede llegar a variar de acuerdo con los objetivos del in-
vestigador y su metodologia de trabajo. Este método permite al
investigador tomar decisiones respecto a las modificaciones, ad-
hesiones o eliminacion de preguntas.

5. Aplicacion del instrumento

Para la aplicacién de la encuesta solicitamos ayuda del coordina-
dor de investigacion de la Facultad de Negocios y Tecnologias
para poder difundiry hacer llegar esta encuesta a investigadoresy
asi pudieran dar su opinion respondiendo las preguntas de la en-
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cuesta. Se aplicé especificamente a integrantes y colaboradores de
los Cuerpos Académicos de la Facultad, cabe decir que dentro de
nuestra institucién contamos con 4 cuerpos académicos basados
en diferentes lineas de investigacion.

6. Captura de las respuestas

Una vez difundida la encuesta se fueron capturando las repuestas
de todos y cada uno de los investigadores encuestados parala pos-
terior manipulacidn de esta informacion recabada.

7. Procesamiento y graficacion de los resultados

Una vez que contdbamos con todos los datos obtenidos de la en-
cuesta, fueron sometidos a un procesamiento de datos y se reali-
zaron graficas referenciadas a las preguntas para obtener
informacion estadistica de cada una de las preguntas y asi detallar
cadaunay poder visualizar de manera mas sencilla los resultados.

8. Andlisis de los resultados

Finalmente, teniendo las graficas de cada una de las preguntas
realizadas a los encuestados, fue necesario un andlisis de los re-
sultados para poder sacar conclusiones de que era los que sucedia
en cada una de las diferentes situaciones que nos planteaba cada
preguntay asi poder dar un reporte completo a la coordinacion de
investigaciones y direccion acerca de los resultados.

Este instrumento contenia preguntas abiertas y de opcién mul-
tiple en sumayoria, dicha encuesta consta de cuatro secciones, don-
de la primera seccidn fue llamada Datos demograficos, ya que nos
sirvié para obtener informaciéon demografica como lo es el tipo de
contratacion, programa educativo de adscripcidn, cuerpo académi-
co al que pertenece, género y edad de los docentes encuestados, re-
cabando asi los datos mas importantes y representativos de cada
uno. La segunda seccion tiene como objetivo, determinar las herra-
mientas que se utilizan en cada una de las fases de la investigacion,
asf como conocer las necesidades de herramientas para esta activi-
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dad, es decir que esta seccion se divide en 2 grandes rubros los cua-
les son las herramientas que utilizan los docentes hoy en dia y las
herramientas que les gustaria llegar a utilizar, pero esto a su vez se
divide en cada una de las fases del proceso investigativo: descubrir,
analizar, escribir, publicar, difundir y evaluar, cabe decir que en
cada una de las preguntas de esta seccion se colocaron como opcion
las herramientas mas populares. La tercera seccién es acerca de la
capacitacion, donde se corrobora si es necesaria algiin tipo de capa-
citacion en alguna de las herramientas antes mencionadas. En la
cuarta y dltima seccién se especifica cual o cuales son las herra-
mientas en las que el investigador necesitaria esa capacitacion.

Esta encuesta fue realizada en linea mediante Google Forms la
cual es una aplicacion de Google Drive, dentro de la cual podemos
realizar formularios y encuestas para al final generar estadisticas
sobre la opinién de un grupo de personas. En este caso resulto
muy util para la generacion de las estadisticas de cada una de las
preguntasy asi presentarlas en un formato Microsoft Excel de ma-
nera grafica para un mejor entendimiento y analisis de los datos
estadisticos obtenidos como resultado de nuestra encuesta.

El método de investigacion utilizado fue el descriptivo, debido
a que los datos recopilados se observaran y analizaran respecto
del criterio y experiencia de los investigadores sobre las herra-
mientas tecnolédgicas. Esta investigacidon descriptiva se caracteri-
za por permitirnos definir algunas peculiaridades relevantes
sobre un grupo homogéneo de estudio, para ello se utilizan crite-
rios sistematicos que van a ayudarnos a conocer la estructura o
conducta de los eventos estudiados. En general este tipo de inves-
tigacion se realiza cuando queremos describir a todos los elemen-
tos principales, esto en base a la realidad del suceso a estudiar
(Guevara-Alban et al., 2020).

La poblacién estuvo conformada por docentes de la Universi-
dad Veracruzana que estuvieran dentro de un Cuerpo Académico
de investigacion ya sea como integrantes o colaboradores. En esta
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investigacion el instrumento se aplicé en los investigadores de la
Facultad de Negocios y Tecnologias Campus Ixtaczoquitlan dentro
del periodo febrero-julio 2022. La poblacidn se integro por docen-
tes pertenecientes a 4 cuerpos académicos existentes en la
Facultad de Negocios y Tecnologias, los cuales son:

» CA-UV-101 Innovaciones en Docencia, Investigacion y Ex-

tension en Instituciones Educativas.

= CA-UV-401 Gestion del Conocimiento para la Competitivi-

dad de las Empresas.

s CA-UV-435 Administracién de las Organizaciones e Innova-

cion Tecnolégica.

» CA-UV-487 Innovacion en la Sociedad del Conocimiento.

Lainvitacion alarealizacién de la encuesta se hizo a todala po-
blacién que en total eran 20 investigadores, de los cuales conse-
guimos 15 respuestas, obteniendo asi un tamafio de muestra de
15 docentes. Cabe decir que la directora de la Facultad y el coordi-
nador de la investigacion no participaron en la encuesta para to-
mar solo lainformacién del resto de los investigadores, asi mismo,
tres investigadores no participaron, por lo cual al final fueron 15
investigadores los que contestaron la encuesta.

El proposito de haber tenido una muestra tan pequeiia fue por
el hecho de querer obtener inicamente los resultados de los in-
vestigadores de la Facultad para asi poder dar solucién a las defi-
ciencias de ellos, ya que esta informacién fue proporcionada al
coordinador de investigaciones y a direcciéon para que pudieran
valorar la situacion de los docentes y en base a ello poder mejorar
en este ambito.

4. Resultados

Para la presentacion de los resultados obtenidos gracias a la en-
cuesta aplicada a docentes investigadores de la Facultad de Nego-
cios y Tecnologias, serdn utilizadas graficas que representan
estadisticamente la informacion recabada de cada una de las pre-

142



Herramientas tecnologicas para incrementar la produccion cientifica de los investigadores

guntas que tenian como objetivo, descubrir las herramientas tec-
nologicas que los investigadores de la Facultad de Negocios y
Tecnologias utilizan para cada una de las fases de la investigacion
asi como cuales son las que les gustaria aprender a utilizar y si es
que existe la necesidad de capacitacion en alguna.

Datos demograficos: en este apartado se obtuvo informacién
demografica, es decir todos esos atributos que estan relacionados
con la poblacién estudiada y que representan un valor significati-
Vo para nuestra investigacion.

Tabla 1. Docentes segiin su tipo de contratacion y programa educativo.

Por asignatura 2
Licenciatura en Administracion 1
Licenciatura en Ingenieria de Software 1
Profesor de tiempo completo 12
Licenciatura en Administracion 3
Licenciatura en Contaduria 1
Licenciatura en Gestion y Direccion de Negocios 3
Licenciatura en Ingenieria de Software 1
Licenciatura en Sistemas Computacionales Administrativos 3
Licenciatura en Tecnologias de Informacion en las Organizaciones 1
Técnico Académico de tiempo completo 1
Licenciatura en Contaduria 1

En la Tabla 1, se muestra que la mayoria de los docentes son
profesores de tiempo completo dentro de la Facultad, siendo un
total de 12 (80%) los que pertenecen a esta categoria, mientras
que solo 2 (13.3%) son profesores por asignaturay 1 unicamente
es técnico académico de tiempo completo. Sin embargo, nadie se
registr6 dentro de la categoria de profesor de medio tiempo. Tam-
bién se puede observar que 4 docentes (26.7%) estan adscritos al
Programa Educativo de LA, 3 (20%) se encuentran dentro de
LGDN y también LSCA, 2 docentes (13.3%) estan dentro de LIS y
LC, por ultimo, el programa educativo de LTIO cuenta con un por-
centaje de 6.7, siendo este 1 solo docente adscrito.
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Tabla 2. Docentes por cada cuerpo académico.

CA-UV-101 Innovaciones en Docencia, Investigacion y Extension en Instituciones Educativas 3
Colaborador 1
Integrante 2
CA-UV-401 Gestion del Conocimiento para la Competividad de las Empresas 4
Colaborador 1
Integrante 3
CA-UV-435 Administracion de las Organizaciones e Innovacion Tecnologica 4
Integrante 4
CA-UV-487 Innovacion en la Sociedad del Conocimiento 4
Colaborador 1
Integrante 3

De acuerdo con la Tabla 2, se puede percibir que 3 de los cuer-
pos académicos (CA-UV-401, CA-UV-435 y CA-UV-487) cuentan
con 4 docentes (26.7%) que pertenecen a ellos, por otro lado, el
CA Innovaciones en Docencia, Investigacién y Extensién en Insti-
tuciones Educativas solo obtuvo el 20% con 3 docentes. En se-
cuencia se hace referencia a si participan como integrantes o
colaboradores en el cuerpo académico al que pertenecen. De los
docentes encuestados la mayoria se encuentra como integrante
dentro de su cuerpo académico, lo que representa un total de 12
docentes (80%) mientras que solo 3 fungen como colaboradores
(20%).

Tabla 3. docentes por género y edad.

Femenino 9

40 1

4 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 puede observar en la Tabla 3, del total de encuestados
quien mayor predomino fue el género femenino con un total de 9
personas que es un 60% del total, mientras que los docentes mas-
culinos fueron 6 lo que representa el 40%. Acorde a la encuesta el
rango de edad fue desde los 35 hasta los 61 afios, en donde se re-
gistran docentes de 35, 39, 40, 41, 45, 47,48, 50, 51,52,56,57, 59
y 61. La unica edad en la que encajaron 2 docentes fue la de 45
anos.

Herramientas para la investigacion: en esta seccion se investi-
g6 cuales son las herramientas que utilizan los docentes de la Fa-
cultad de Negocios y Tecnologias de acuerdo a cada una de las
fases de la investigacion, las cuales son Descubrimiento que en-
globa la busqueda y gestion de las fuentes de informacidn, el Ana-
lisis que supone el procesamiento de la informacion, la Escritura
que incluye la revision de similitud ya sea de articulos, capitulos o
libros, la Publicacién y Divulgacion del trabajo realizado y la Eva-
luacién de la produccién del investigador. Asi mismo se averiguo
cuales de estas herramientas les gustaria utilizar a los docentes,
dividiéndolas en las mismas fases de la investigacion.

Tabla 4. Herramientas para la biisqueda de informacidn.

¢ Qué herramienta utiliza para ¢ Qué herramienta le gustaria
buscar informacion al inicio de su  utilizar para buscar informacion al
investigacion? inicio de su investigacion?
EBSCOHost 13% 20%
Google Scholar 53% %
Mendeley 7% 0%
ProQuest 0% %
SicenceDirect (ELSEVIER) 21% 46%
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SpringerLink 0% 20%
Ninguna 0% 0%

En la Tabla 4, podemos apreciar que la herramienta mas utili-
zada para buscar informacién al inicio de la investigacién es Goo-
gle Scholar ya que 53% de los docentes la eligio, después tenemos
que la segunda herramienta que mas se utiliza es ScienceDirect
(ELSEVIER) con 27%, en menor medida esta EBSCOHost ocupan-
do 13% delos docentes y por ultimo Mendeley con 7%. Sin embar-
go, ProQuest y SpringerLink no obtuvieron ningun voto por parte
de los docentes. Por otra parte, vemos que ScienceDirect es la he-
rramienta que mas les gustaria utilizar reflejando 46%, siguiendo
a esta herramienta tenemos a SpringerLink y EBSCOHost con 20%
cada una, después a ProQuest y Google Scholar con 7% cada una,
mientras que Mendeley no fue considerada como una herramien-
ta que quisieran utilizar para la busqueda de informacién.

Tabla 5. Herramienta para la gestion de fuentes de informacién.

¢ Qué herramienta utiliza para ¢ Qué herramienta le gustaria
gestionar las fuentes de utilizar para gestionar las fuentes
informacion de su investigacion? de informacion de su
investigacion?

EndNote 0 20%

Mendeley 0 33%

Ninguna 13% 7%

Reference Manager 0 %

Referencias en Word 74% 13%

Zotero 13% 20%

Visualizando la Tabla 5, se puede decir que la herramienta que
mas utilizan los docentes para gestionar sus fuentes de informa-
cion son las Referencias de Word, pues se ha obtenido un total de
74% de respuestas favorables para esta herramienta, siguiendo
con 13% que utilizan Zotero, aunque de igual manera se obtuvo
13% sobre la nula utilizacion de alguna herramienta. Sin embargo,
también nos muestra que Mendeley obtuvo 33% de investigado-
res que les gustaria utilizarlo para gestionar sus fuentes de infor-
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macién, mientras que Zotero y EndNote alcanzaron el 20%, las
Referencias en Word 13% y Reference Manager 7%. Aunque por
otro lado el 7% indic6 que no le gustaria utilizar ninguna herra-
mienta para gestion.

Tabla 6. Herramientas para el analisis de informacion.

¢ Qué herramienta utiliza para ¢ Qué herramienta le gustaria
analizar y procesar su utilizar para analizar y procesar su
informacion? informacion?

Atlasti 0% 0%

Excel 80% 0%

MatLab 0% 20%

MaxQDA 0% 13%

R 0% 0%

Ninguna 0% 7%

SPSS 13% 53%

Stella % 0%

Stata 0% %

De acuerdo con la Tabla 6, Excel es la herramienta mas utiliza-
da para el andlisis y procesamiento de informacidn, se destacé por
un 80% de utilizaciéon por parte de los docentes, SPSS obtuvo el
13% y Stella el 7%, sin embargo, Atlasti, MatLab, MaxQDA y R no
son utilizadas por algin investigador de la FNT. Por otro lado, se
muestra que al 53% de docentes les gustaria utilizar SPSS para
analizar y procesar su informacidn, al 20% le gustaria MatLab, el
13% con MaxQDAy al 7% con Stata, asi también al 7% no le gusta-
ria utilizar ninguna herramienta para esta fase. De acuerdo con los
resultados Atlasti, Excel y R no son herramientas en las que estén
interesados los docentes.

Tabla 7. Herramientas para la escritura.

¢ Qué herramienta utiliza para Cuenta de ¢ Qué herramienta le
escribir sus articulos, capitulos y gustaria utilizar para escribir sus
libros? articulos, capitulos y libros?

Google Drive % 20%

iA Writer 0% 27%

Latex 0% 6%
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OverLeaf 0% 27%
Ninguna 7% 0%
Word 86% 20%

Como se observa enla Tabla 7, Word es la principal herramien-
ta de escritura para articulos, capitulos y libros, esta cubri6 el 86%
del total de nuestra muestra mientras que Google Drive y la utili-
zacién de ninguna herramienta ocuparon 7% cada una, dejando
fuera a iA Writer, Latex y OverLeaf. Ademas, podemos decir que,
del total de encuestados, al 27% les gustaria utilizar OverLeaf o iA
Writer para escribir sus articulos, capitulos y libros, asi como 20%
votaron por Word y Google Drive, por ultimo, tenemos a Latex con
6%.

Tabla 8. Herramientas para la revision de similitud

¢ Qué herramienta utiliza para ¢ Qué herramienta le gustaria
revisar la similitud en su articulos,  utilizar para revisar la similitud en
capitulos y libros? su articulos, capitulos y libros?

Copyleaks 74% 20%

Ninguna 13% 0%

Turniting 13% 80%

iThenticate 0% 0%

Como se muestra en la Tabla 8 Copyleaks cuenta con 74% de
respuestas de utilizacion por los docentes encuestados, mientras
que Turniting solo 13%. Cabe decir que de igual manera 13% no
utilizan ninguna herramienta en esta fase de investigacién. Por el
contrario, la encuesta nos presenta que, del total de docentes,
80% consideran que les gustaria utilizar la herramienta de Turni-
ting para poder revisar la similitud de sus trabajos, pero a 20% les
gustaria mas Copyleaks. Esto deja fuera a iThenticate, pues parece
que no es muy atractivo para los docentes.

Tabla 9. Herramientas para la publicacion

¢ Qué herramienta utiliza para ¢ Qué herramienta le gustaria
publicar sus articulos, capitulosy  utilizar para publicar sus articulos,
libros? capitulos y libros?

E— 6% 7%
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Base de datos de la Universidad 0% 7%
Figshare 0% 13%
Google Académico 21% 20%
Ninguna 40% %
ResearchGate 21% 48%

Observando la Tabla 9, nos podemos dar cuenta de que el 40%
de los encuestados no utiliza ninguna herramienta para hacer la
publicacion de sus trabajos de investigacion. Por otra parte, Goo-
gle Académico y ResearchGate son las 2 herramientas que mas
utilizan abarcando un 27% cada una. Aun asi, distinguimos que la
herramienta que mas les gustaria utilizar a los encuestados para
publicar sus trabajos de investigacion es ResearchGate abarcando
el 48%, después se encuentra Google Académico con el 20%, Figs-
hare con 13% y las bases de datos de la universidad con 7%y por
ultimo al 7% no le gustaria utilizar ninguna.

Tabla 10. Herramientas para la divulgacion

¢ Qué herramienta utiliza para ¢ Qué herramienta le gustaria
divulgar sus articulos, capitulosy | utilizar para divulgar sus articulos,
libros? capitulos y libros?

Google Scholar % %

Ninguna 40% 7%

ORCID 26% 20%

Pagina Institucional 13% 20%

ResearcherlD 0% %

ResearchGate 7% 39%

Uso todas las anteriores 7% 0%

En la Tabla 10, podemos percibir que 40% de los docentes no
utilizan ninguna herramienta para divulgar sus articulos, capitu-
los y libros, sin embargo, 60% si seleccionaron alguna de las si-
guientes herramientas: ORCID 26%, Pagina Institucional 13%,
ResearchGate 7%, Google Scholar 7%y 7% utiliza todas las herra-
mientas anteriormente mencionadas. Al mismo tiempo al 39% le
gustaria utilizar ResearchGate, a 20% la Pagina Institucional y
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ORCID, a 7% ResearcherID y Google Scholar, aunque el 7% tam-
bién dijo que no le gustaria utilizar ninguna.

Tabla 11. Herramientas para la evaluacion de produccion.

¢ Qué herramienta utiliza para ¢ Qué herramienta le gustaria
evaluar su produccion o medir el utilizar para evaluar su produccion
impacto de sus publicaciones? 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% %

PLOS 0% 0%

PubPeer 0% 0%

Ninguna 73% %

Mirando la Tabla 11, notamos que 73% de los encuestados no
utiliza ninguna herramienta para evaluar su produccién o medir
el impacto de sus publicaciones, lo que es un porcentaje muy alto.
Por otra parte, Google Scholar es utilizado por el 20% de docentes.
Esto deja fuera a las herramientas: Altmetric, Eigenfactor, Journal
Citation Reports, Metrics, Peerage of Science, PLOS y PubPeer. Por
el contrario, tenemos que a 53% les gustaria utilizar para evalua-
cion a la herramienta Journal Citation Reports, mientras que a
20% les gustaria mas Altmetric, el 7% solo se interesé por Peera-
ge of Science y Google Scholar, aunque al 7% no le gustaria utilizar
ninguna.

Capacitacion: dentro de esta seccién tratamos de reconocer si
los docentes encuestados de la Facultad de Negocios y tecnologias
sienten que requieren alguna capacitaciéon para cualquier herra-
mienta dentro de alguna fase del procedimiento investigativo. De
acuerdo con nuestros resultados, el 100% de los encuestados les
gustaria recibir capacitacion en alguna herramienta tecnolégica
en las fases de investigacion antes mencionadas. Lo que supone
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una evidente necesidad por parte de los investigadores en este
aspecto.

Solicitud de capacitacion: esta seccion fue creada tinicamente
para conocer en que herramientas tecnolégicas los docentes inves-
tigadores de la Facultad de negocios y Tecnologias necesitan capa-
citacion, se dejé una el espacio para tener una respuesta abierta
para poder visualizar los comentarios de los encuestados.

Tabla 12. Herramientas tecnologicas para capacitacion.

¢ Cuales son las herramientas de investigacion donde es necesaria una capacitacion?
Herramienta para publicar articulos, capitulos y libros

Administracion de referencias y alguna de busqueda

En las herramientas para divulgacion de la produccion cientifica

Investigacion

JCR

MatLab

MAXQDA, Atlas TI, AMOS

Me considero nueva en esto por lo que un marco general conveniente en todo el proceso desde Publicacion
hasta medir impacto seria bueno

Minitab

Procesar datos

Publicaciones

Sitios de publicacion de produccion, de procesamiento de datos y de gestion de referencias.
Sotero, SPSS, Latex

SPSS, estadistica

Tratamiento de la informacion

La Tabla 12, muestra las respuestas de cada uno de los docen-
tes en donde expresan las herramientas o fases en las que necesi-
tan capacitacion. En algunos de los casos se puede observar que se
colocan herramientas especificas, pero en otros Unicamente la
fase de investigacion en la que requieren el apoyo.

5. Conclusiones
El objetivo principal de esta investigacion fue analizar el uso de
herramientas tecnoldgicas por parte de los investigadores de la

151



Innovacion y transformacion en las ciencias administrativas / Una vision holistica

Facultad de Negocios y Tecnologias las cuales pueden ayudar a in-
crementar su produccidn cientifica.

Como primer punto nos gustaria recalcar la importancia del uso
de herramientas tecnolégicas en el dmbito de la investigacion ya
que facilitan el desarrollo de esta. De acuerdo con la informacién re-
cabada es evidente que al realizar investigacion los docentes sufren
de ciertas problematicas como lo es la falta de tiempo, la insuficien-
cia de dinero y la indisponibilidad para aplicar instrumentos, cur-
sos o modelos, sin embargo, asi como existen problemas hay
soluciones y una de ellas es el uso de herramientas tecnoléogicas
como apoyo al proceso de investigacion. Existen diversas herra-
mientas que nos ayudan a realizar ciertas actividades en particular,
por lo que, las dividimos de acuerdo con las etapas de la investiga-
cion, las cuales son: descubrir, analizar, escribir, publicar, difundiry
evaluar.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la seccién de datos
demograficos en su mayoria los encuestados son profesores de
tiempo completo, lo que significa que tienen una larga experiencia
en docencia. También se destacé que la adscripcion de los docen-
tes al Programa Educativo de la Licenciatura en Tecnologias de la
Informacion en las Organizaciones fue muy baja ya que esta es una
Licenciatura nueva en la Facultad de Negocios y Tecnologias. De
igual forma la mayoria de las personas encuestadas esta dentro de
los Cuerpos Académicos como integrantes, asi que tienen una par-
ticipaciéon importante dentro de su linea de investigacién. Por ulti-
mo, cabe decir que en su mayoria predomina el género femenino
dentro de los docentes encuestados.

En cuanto ala seccién de las herramientas de investigaciéon, mu-
chas de las respuestas obtenidas por parte de los docentes fueron
deficientes ya que se demostro6 que algunos no utilizan ninguna he-
rramienta tecnolégica como apoyo en las fases de investigacién. La
fase en la que menos se utilizan herramientas es la de “Evaluacion
de la produccion de articulos, capitulos y libros”, por lo que se ten-
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dria que hacer énfasis en esta etapa para poder dar a conocer a los
docentes sobre sus opciones y como pueden utilizarlas segun sus
necesidades, también en las fases de “Publicacion y Divulgacion del
trabajo de investigacion” existen ciertos docentes que no utilizan
ninguna herramienta, por lo que de igual forma deberia darse un
seguimiento para mejorar.

Por otra parte estan las herramientas que les gustaria utilizar a
los docentes para realizar su investigacion, en las que destacan:
ScienceDirect para la busqueda de informacion, Mendeley para la
gestion de fuentes de informacién, SPSS para el analisis y procesa-
miento de informacidn, iA Writer y OverLeaf para la escritura de
los trabajos de investigacion, Turniting para la revision de simili-
tud, ResearchGate para la publicacién y divulgacién de los traba-
jos de investigacion y Journal Citation Reports para la evaluacion
de produccion.

Conforme a seccion sobre capacitacion de los docentes se de-
duce que todos los docentes estan conscientes de que necesitan
capacitacion en el uso de diversas y mas actuales herramientas
tecnoldgicas para mejorar el desarrollo de sus investigaciones.
Entre las fases y herramientas que mencionan en sus respuestas
resaltan la fase de gestion, analisis, publicacion y divulgacion.

En general, creemos que los docentes tratan de utilizar herra-
mientas convencionales, faciles y gratuitas para realizar sus inves-
tigaciones, pero de acuerdo con sus respuestas les gustaria utilizar
herramientas mas complejas y especializadas. Es por ello que existe
la necesidad de capacitacion en herramientas tecnolégicas para
realizar investigacion dentro de la Facultad de Negocios y Tecnolo-
gias.

Con este trabajo de investigacion se conocieron las fortalezas y
debilidades de los investigadores en el campo de herramientas
tecnoldgicas y con esta informacion la coordinacién de investiga-
cion de la Facultad asi como la direccién podran apoyar de la me-
jor manera a sus docentes, la propuesta es seguir un plan de
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capacitacion pertinente sobre algunas herramientas, lo que ayu-
daria en gran medida a los investigadores ya que les evitaria tener
problemas o dificultades en sus investigaciones y esto a su vez me-
joraria la calidad de sus trabajos, asi como ayudaria a tener una
divulgacion adecuada de sus estudios para que mas gente los
pueda conocer.
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