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Es una publicacién arbitrada por especialistas reconocidos en el ambito académico, dedicada
a divulgar trabajos originales que presentan resultados de estudios e investigaciones en las

areas economicas — administrativas, enfocadas en las micro y pequefias empresas.

Dra. Nuria Beatriz Peiia Ahumada Dr. Oscar Cuauhtémoc Aguilar
Rascon Dr. Rafael Posada Veldzquez
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Nota editorial del numero

REVISTA RELAYN MICRO Y REQUENA EMPRESA EN
LATINOAMERICA

El papel de las Mipes econdmicamente hablando es determinante para nuestro pais, en este nimero podremos
conocer los casos Mipes de diversas industrias, que permitiran al lector tener mejor comprension de las diferentes
probleméticas.

En el primer articulo se toman varios aspectos desde el potencial que tiene un articulo tan tradicional como las
pifiatas con un toque de innovacion manteniendo el trabajo artesanal en el mercado espafiol, este proyecto sin
duda contribuira a la activacién econémica de Acolman, puesto que la lectura permite conocer la factibilidad del

dicho proyecto.

En un segundo articulo, el cual es parte de los estudios de doctorado en Imagen Publica (IP), y el cual comparto
con ustedes, tema relativamente nuevo, sin embargo, ain cuando exista material publicado sobre la imagen de
las empresas, indices del valor intangible de grandes corporativos, para las Mipes éste sea probablemente el
primer estudio que se hizo a pesar de su relevancia econémica y social la cual se ha planteado en todos los
articulos anteriores. El estudio es un cuasiexperimento que se hizo a 384 empresarios, el objetivo es que ellos
vieran &reas de oportunidad en otras empresas en cuanto a Imagen Publica y las seis imagenes subordinadas,
y si el estar expuesto a ese material ellos desarrollaban las competencias para ver areas de oportunidad y hacer
auditorias de IP en su empresa, el resultado fue bastante alentador, puesto que al analizar la IP de otras Mipes,
fue casi inmediato conocer aspectos que se debian de modificar, también fue relevante para ellos reconocer
gue para la Imagen Publica sea la congruencia con la esencia lo mas importante para lograr un buen resultado

en sus empresas a partir de un minimo de inversion y desarrollar asi ventajas competitivas.

En un tercer articulo se hace una investigacién sobre la comercializacion de bordados del istmo de Tehuantepec
en el estado de Oaxaca, los textiles forman parte de la tradicional forma de comunicacién, de la identidad de
género, de la posicion econdmica de quién lo porta. Esta vestimenta no solo tiene el valor econdémico, sino que
es un bien producto de una transculturacion. Esta investigacion se llevé a cabo a través de investigacion de
campo y documental cualitativa. Los resultados permiten conocer las carencias que se replican en otras Mipes
en casi todas las industrias, falta de procesos administrativos, orientacion para los empresarios y capacitacion
gue les permita aumentar la produccién, incrementar sus ventas y finalmente lograr la organizacién comunitaria

para un bien coman.

En un cuarto articulo se analiza el grado de estudios de los directivos de las Mipes y la relacién que guarda con
gestion de los recursos humanos, en el municipio de Oaxaca. Como resultado se muestra que existe una
tendencia que a mayor grado de estudios menor impacto en la gestion de Recursos Humanos. Los autores

sugieren que los directivos se capaciten en temas de direccién y administracién de personal para disefiar
7
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procesos que permitan atraer al perfil idéneo al puesto, asi también evaluar la productividad, el desempefio y la

satisfaccién laboral.

En un quinto articulo los autores nos presentan el uso de las TIC como estrategia competitiva para las Mipes,
como en la investigaciéon nacional que se hizo en Relayn también existen areas de oportunidad, puesto que se
usan herramientas digitales, y redes sociales, pero no para la administracién de sus Mipes, con la metodologia
empleada para el andlisis, los autores mencionan que se aprecia un paradigma en el que invertir capital en TIC
es un costo prescindible, por lo que la percepcién debe cambiar a verse como una herramienta necesaria para

atraer, satisfacer y retener clientes e inclusive proveedores, asi como para la operacién general de las empresas.

Y por dltimo en un sexto articulo podran leer sobre la innovacion organizacional en las agencias automotrices
partiendo del entorno actual globalizado, caracterizado por la intensidad de la competencia en todos los
mercados, asi como también en el desarrollo tecnoldgico de estas Ultimas décadas sin precedentes. Los autores
sugieren diferentes actividades que les permitan a desarrollar estratégicamente medidas que permitan la
adaptacién rapida de las empresas al entorno.

Los invito a disfrutar y a aprender de cada una de la lectura de los siguientes articulos.

Sagrario Juarez Pérez
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Articulo 1. Requerimientos

de exportacion de pifiatas
para pymes de Acolman,

estado de México a Espaifia.
Export requirements for pifiatas for
SMEs in Acolman, Estado de
México to Spain.

Estrada Chavira, Maria Eugenia;
Arredondo Villanueva, Guillermo;

Hernandez Velazquez, Maribel;
Guerrero Garcia, Sylja Viridiana
Universidad Politécnica de
Tecamac

Resumen

En el presente trabajo el objetivo principal fue
investigar los requerimientos de exportacion para
pifiatas de Acolman a Espafia, con beneficio del
tratado de libre comercio existente con Europa
(TLCUEM). Los principales requerimientos fueron:
Registro Federal de contribuyentes, andlisis del
entorno nacional e internacional, seleccion del
mercado meta, descripcidon del producto que se
desea comercializar y documentos necesarios
para exportar. La conclusion fue que la industria
pifiatera del municipio de Acolman, Estado de
México tiene un gran potencial de exportacién para
el mercado de Espafa ya que ofrece una gran
accesibilidad para poder adquirir las pifiatas

provenientes del mercado mexicano.

Palabras clave

Espafia, México, pifiata, y proceso de exportacion.

Abstract

In The present work the main objective was to
investigate the export requirements for pifiatas
from Acolman to Spain, with the benefit of the

existing free trade agreement with Europe (EU

Andlisis del impacto del régimen de
incorporacion fiscal en las Pyme de la ciudad
de Piedras Negras Coahuila

FTA). The main requirements were: Federal
taxpayer Registry, analysis of the national and
international environment, selection of the target
market, description of the product to be marketed
and documents necessary for export. The
conclusion was that the Pifiatera industry in the
municipality of Acolman, State of Mexico has
great export potential for the Spanish market
because it offers great accessibility to be able to

buy the pifiatas from the Mexican market.

Keywords

Spain, Mexico, pifiata, and export process.

Introduccion

El objetivo del presente analisis es identificar los
requerimientos para exportacion de pifiatas al
continente europeo especificamente a Espafia.
Tomando en cuenta lo establecido por el ICEX
(Instituto  Exterior de Comercio Exterior).
Tecnol6gicamente la elaboracion de pifiatas en
Acolman, Estado de México es la base
econdmica de muchas PyMES en la region de
estudio, asi mismo la exposicién de este producto
en la feria anual es una forma de la
comercializacion del producto, sin embargo, es
de suma importancia la diversificacion de
mercados, tal es el caso de la exportacion de
pifiatas de Acolman, Estado de México a Espafia.
El origen de la pifiata data de los espafioles que
realizaban una fiesta los domingos de cuaresma
y al romper la pifiata con los 7 picos que
representaban los pecados capitales era acabar
con el mal. En México fue utilizada por los mayas
los cuéles quebraban una olla de barro llena de
chocolates. En Acolman la pifiata introducida por
los misioneros fue modificada la olla de barro con
papel de colores, y poco a poco se fue haciendo

tradicion la produccién de pifiatas en esta
9
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comunidad hasta convertirse en un simbolo el cual

cada afo se realiza la feria de la pifiata, donde se
exponen diversas formas de pifiatas, se realizan
concursos de la pifiata mas grande y mejor
elaborada, organizan bailes y exposiciones, etc.

Sin embargo, en Acolman la venta de la
produccién de pifiatas se realiza al interior de la
Republica Mexicana y muy poco porcentaje se
exporta principalmente a Estados Unidos de
América. Sin embargo, existe un estudio como
plan de exportacion de pifiata plegable de México
a Espafia, el cual tuvo un resultado favorable para
la empresa para la cual fue realizado. Asi mismo,
existe otra experiencia de plan de exportacién de
articulos navidefios de México a Brasil, Italia y
Espafia, en el cual se concluyé que el mejor
prondstico de ventas era Espafia. Es por tanto que
en esta investigacion el objetivo general es
determinar un proceso de exportacidén de pifiatas

de Acolman México a Espafia.

Revision de la Literatura

Los espafioles realizaban una fiesta cada primer
domingo de cuaresma y la llamaban: el baile de la
pifiata. Romper la pifiata al inicio de la cuaresma
simbolizaba el deseo de acabar con el mal en vida,
de convertir el corazén para volver a Dios y de
recibir los bienes eternos, (Novedades Quintana
Roo, 2012).

En México los indios mayas, gustaban mucho de
este deporte, ya que tenian un juego en el que
trataban de romper con los ojos vendados una olla
de barro llena de chocolate. Lentamente, la pifiata
fue perdiendo su asociacion religiosa, y en la
actualidad, se considera un simbolo de diversion y
entretenimiento, aunque conserva en diversas
regiones su significado religioso.

Los artesanos mexicanos convirtieron las

tradiciones de pifiatas, en forma de estrella, frutas

Andlisis del impacto del régimen de
incorporacion fiscal en las Pyme de la ciudad
de Piedras Negras Coahuila

0 negritas, en un muestrario de imaginacién, que
incluye todo tipo de personajes, e incluso pasaron
a elaborarlas solamente con papel, (Alvarez M.,
Amayo G., Jacobo A., & Martinez N., 2009).

La necesidad de crecimiento de nuestro pais es
alta por lo que, es inevitable que los jévenes
incrementen las oportunidades de generar
empleo, ayudando asi a los diferentes sectores
que forman parte de la economia mexicana. Uno
de los sectores es el artesanal en la elaboracion
de pifiatas, ya que este se vera ampliamente
beneficiado con la exportacion y por lo tanto
obtener mas ingresos, logrando una mejora en la
calidad de vida en cada uno de los individuos
involucrados en esta actividad econémica. Lo que
permite crecer en el sector artesanal, generar
fuentes de empleo mejor remuneradas, hace
crecer los pequefios negocios y diversifica
mercados, clientes y fuentes de ingresos para los
artesanos y el pais en general.

En Acolman, Estado de México, cerca de
Teotihuacan, en el Ex convento de San Agustin
de este pueblo, se elaboré la primera pifiata tal
como la conocemos ahora. A la olla de barro
traida por los misioneros se le agrego el papel de
colores para representar a los placeres
superfluos. Por otro lado, los picos simbolizaban
los 7 pecados capitales, que debian ser
destruidos con los ojos vendados (haciendo
alusion a que la fe es ciega) con un palo que
muestra a la virtud terminando con las
tentaciones.

La feria se realiza con bailes populares y
concursos, donde las comunidades participan
con su propia pifiata siendo galardonadas las
mas grandes y originales. Asi mismo, se celebran
las posadas en este pueblo mexiquense y
actividades como representaciones musicales,

carreras de caballos, competencias deportivas, y

10
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muestras de gastronomia local,
Desconocido, 2017).

Aungue hoy en dia se encuentra venta de pifiatas

(México

a lo largo de la republica mexicana, Acolman,
conserva una tradicion especial por eso cada afio
realiza la feria de la pifiata en el mes de diciembre,
a la cudl acude la poblacion local, regional, estatal
y nacional para realizar la compra de pifiatas y
prepararse para las festividades navidefas.

La venta de pifiatas en Acolman, el mayor
porcentaje se queda en el pais y muy poca
produccién se exporta es por tanto que existen
algunos estudios para la exportacién de pifiatas y
la diversificacion de mercados. Por lo que un plan
de exportacién considerado como: la planificacién
de un negocio de exportacion para vender
sistematicamente un producto o servicio en los
mercados  internacionales maximizando la
eficiencia y rentabilidad, (ProMéxico, 2018).

Tal es el caso de (Alvarez M., Amayo G., Jacobo
A., & Martinez N., 2009), que en su estudio el
objetivo fue elaborar un plan de exportacion de
pifiatas plegables a Espafia, innovando y poniendo
a la vanguardia las tradiciones mexicanas.
Tomando como marco de referencia los tratados
comerciales y los beneficios de la exportacion.
Concluyendo que existe un nicho de mercado en
Espafia para la venta de pifiatas plegables,

beneficiando a la sociedad en general.

Para la exportacion de un producto se deben
considerar los siguientes aspectos: el andlisis de
mercado, el andlisis de competitividad,
procedimientos de logistica y tramites de
exportacion, (Plan de Exportacion, 2018).

En el plan de exportacion de artesanias a base de
cobre al mercado aleman, la produccién de estas
artesanias se lleva a cabo en el estado de
Michoacan, por medio de la
KUPROARTESANIAS, S. DE R.L. Ml Y ART, la

cual cumple con las capacidades Optimas para

empresa

Andlisis del impacto del régimen de
incorporacion fiscal en las Pyme de la ciudad
de Piedras Negras Coahuila

satisfacer la demanda nacional, es por eso que
se ha optado realizar actividades de comercio
exterior con: Estados unidos, Japén, Perd,
Alemania e Inglaterra. Los principales productos
gue constituyen la empresa son: lavamanos, tinas
para bafio, tarjas, campanas para cocina, cazos,
jarrones, joyeria, platos personalizados y un
sinfin de articulos decorativos y de uso
doméstico.

Manteniendo en todo momento la esencia
artesanal ya que, iniciando por la produccién
hasta el empaque, debe realizarse con métodos
artesanales y 100% por manos mexicanas.

El mercado aleman estd interesado en la
constante importacion de estos productos
mexicanos debido a que cumplen con las
expectativas de calidad requerida (Desarrollo de
un Plan de Negocios para la Exportacién de

artesanias de cobre al mercado aleman, 2017).
Metodologia

En esta investigacion la hipétesis planteada es
que Espafia es la mejor alternativa para la
exportacion de pifiatas de Acolman, Estado de
México, debido a que Espafia es la cuna de la
pifiata, y tiene un mercado potencial para México
y por otra parte México tiene una gran diversidad
en la elaboracion de pifiatas.

El método utilizado fue el inductivo al obtener
conclusiones generales a partir de premisas
particulares. Tomando en cuenta dos fases de
investigacion: una de tipo documental y otra de
campo. La metodologia documental fue el apoyo
que facilité el dominio de las técnicas empleadas
para el uso de la Bibliografia referente a la
investigacion. Esta tuvo como finalidad la base de
la construccion de conocimientos relacionados al
objeto de estudio. Se utilizaron procedimientos
l6gicos y mentales de investigacion: analisis,

sintesis, deduccién e induccion. La recopilacién
11



RELAYN 3 (2): Mayo, 2019

ISSN: 2594-1674
adecuada de datos de fuentes documentales

permitio, redescubrir hechos, sugerir problemas,
orientar hacia otras fuentes de investigacion,
elaborar hipétesis, entre otros aspectos. Se
utilizaron técnicas como: localizacion, fijacion de
datos, andlisis de documentos y de contenidos. En
la fase de campo, se realizaron visitas a las
PyMES de pifiatas, asi como a los estantes de
pifiatas en la feria, en donde se levantaron 50
encuestas con un método aleatorio
completamente al azar sobre la actividad propia de
la produccién y comercializacién de pifiatas, las
cuales fueron procesadas posteriormente. Los
requerimientos de exportacion fueron tomados de
Long, 2014 y complementados con lo expuesto por
Maubert, 2009, en referencia a logistica

internacional en el mercado internacional.

Resultados

Como resultado de las entrevistas realizadas a los
productores de pifiatas el 100% trabaja por cuenta
propia, sin embargo, el 56% manifesté su
disposicién para pertenecer a una asociacion. En
las PYMES objeto de estudio sélo tienen de 1 a 10
trabajadores, en su mayoria de la misma familia,

como se observa en la tabla 1.

Concepto Porcentaje
Hombres 38%
Mujeres 60%
Nifios 2%

Tabla 1. Clasificacion de Trabajadores en PYMES Pifiateras

Fuente. Elaboracion propia con encuestas realizadas.

El 100% de los pifiateros manifiesta su intencion
por vender al mercado internacional de preferencia
a E.U.A. un 29% y un 19% a paises europeos, tal
es el caso de Espafia y Francia.

Andlisis del impacto del régimen de
incorporacion fiscal en las Pyme de la ciudad
de Piedras Negras Coahuila

El tipo de pifiata que se vende en Acolman,
Estado de México, el precio y produccién se
muestra en tabla 2:

Tipo Porcentaje Mercado Porcentaje
Carton 63% Mercado 60%
local
Papel 25% Mercado 33%
regional
Plegable 12% Mercado 9%

internacional

Tabla 2. Tipo y mercado al que se vende la pifiata
Fuente. Elaboracion propia con informacién de encuestas
realizadas.

La produccién promedio fue de 60 unidades por
semana. Aun, cuando la produccién de pifiatas es
todo el afio la mayor demanda se presenta en
diciembre con un 24% del total de la produccion.
El precio promedio es entre $ 100 y $ 200 pesos
por pifiata. Sélo el 10% vende las pifiatas arriba
de 200 pesos. El mercado internacional pide la
pifiata plegable que es la que tiene menor costo
de produccion (25 % es costo y 75% es
ganancia), de ahi le sigue la de barro que es 50
% costo y 50 % ganancia. El 100% de los
pifiateros manifiesta su intencion por vender al
mercado internacional de preferencia a E.U.A. un
29% y un 19% a paises europeos, tal es el caso
de Espafia y Francia.

México tiene firmado 11 tratados en los cuales
participan naciones como Bolivia, Colombia,
Venezuela, Estados Unidos, Canada, Costa Rica,
Nicaragua, Chile, Israel, Alemania, Austria,
Dinamarca, Bélgica, Espafia, Holanda, Italia entre

otros en los cuales se estipularon aspectos
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econdmicos y legales esenciales (Palacios T.,

2007).

México Tiene un tratado llamado Tratado de Libre
Comercio México-Union Europea (TLCUEM) en

el cual estan involucrados tanto México como
Espafia, en este se consideran los siguientes
aspectos relevantes en cuanto al intercambio
econdmico entre ambos continentes y/o paises.

El objetivo general del Tratado es: “crear un
espacio comercial en un contexto de integracion
multinacional a través del establecimiento de una
Zona de Libre Comercio para la apertura de
oportunidades externas de desarrollo”, (Arambula
R., 2008).

Entre los objetivos especificos se encuentra
fomentar el desarrollo de intercambio de bienes y
servicios, atraer insumos y tecnologia para las
empresas mexicanas, promover la inversién
directa e incrementar las oportunidades y alianzas
estratégicas para empresas mexicanas.

Este es un convenio comercial que entrd en vigor
a mediados del afio 2000, el cual fue una gran
oportunidad para México en cuanto al intercambio
de mercancias ya que la Unién Europea
representa la primera potencia comercial en el
marco internacional concentrando alrededor de la
quinta parte del comercio mundial.

En cuanto a la identificacion de productos
contemplados en el tratado se encuentran
sectores como: “textil, confeccion, cuero y calzado,
electrénico, eléctrico 'y  electrodoméstico,
siderurgico, agricultura, agroindustrial, ganaderia y
pesca, plastico, alimentos y bebidas, articulos para
decoraciébn y regalo (pifiatas), automotriz,
autopartes y otros vehiculos, imprenta e industria
editorial, industrias metdlicas, maquinaria Yy
equipo, materiales de construccion, mineria,
muebles, quimico y farmacéutico” (Arambula R.,
2008).

Andlisis del impacto del régimen de
incorporacion fiscal en las Pyme de la ciudad
de Piedras Negras Coahuila

En México existen zonas geograficas que tienen
como tradicién y actividad econémica principal la
elaboracién de articulos artesanales, se pueden
observar zonas muy especificas en cuanto a la
elaboracién de pifiatas, tal es el caso de
Netzahualcoyotl, Cuautitlan, Zumpango vy
Acolman en el Estado de México y en la
delegacion Gustavo A. Madero en la Ciudad de
México, mientras que en la zona Norte de la
Republica Mexicana, Santiago, Bayacora, en
Durango y Ciudad Guzman, en Jalisco donde casi
el 50% de la produccién se destina a la
exportacién de pifiatas a los Estados Unidos.
Las pifiatas estan dentro de la fraccion
arancelaria 95059099 que corresponde a
articulos para fiestas, carnaval u otras
diversiones, incluidos los de magia y articulos
sorpresa.

Las importaciones totales en 2017 de Espafia
provenientes de México fueron de 4, 860, 000
dolares, de los cudles 219,041 délares (5,682
unidades) correspondieron a la fraccion
arancelaria 95059099 que incluye las pifiatas lo
que representd sélo el 4.5 %. En lo referente a

pifiatas tienen preferencia las plegables.

Con respecto a los documentos necesarios para
realizar la exportacion de pifiatas México —
Espafia se requiere

1. Registro Federal de Contribuyentes

2. Descripciéon detallada del producto que
se va a exportar

3. Analisis de la empresa exportadora para
conocer su alcance

4. Andlisis del entorno nacional e
internacional de la empresa: competidores,
precios en el mercado meta, lineas de productos,

calidad, proveedores, clientes potenciales etc.
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5. Documentos para exportar: pedimentos de

exportacion, factura comercial, contrato de
exportacion, etc.

6. Andlisis del INCOTERM (Términos de
venta entre paises, se establecen las obligaciones
de compra-venta).

7. Cotizacion: Precio y términos de venta

8. Forma de pago: giro bancario
internacional, O6rdenes de pago, cobranzas
documentarias y cartas de crédito.

9. Apoyos de dependencias publicas o
privadas si existen.

10. Contratar a un agente aduanal: eficiente,
confiable, y precio justo, mediante el manejo del
marco legal y fiscal.

11. Impuestos en la exportacion

Y los requerimientos que Espafia solicita para la
importacion son:

1.- Factura comercial: factura emitida por el
proveedor con los datos de la empresa
importadora claramente especificados, los datos
del exportador, descripcion de la mercancia, el
precio o las condiciones de venta mejor conocidos
como el INCOTERM que se va a manejar.

2.- Packing list (lista de empaque): el exportador
deberé especificar que mercancias esta enviando,
asi como su descripciébn por ejemplo se debe
especificar el numero de bultos que se estan
enviando, el peso de cada bulto, el total de peso,
las medidas de cada bulto, entre otras cosas.

3.- Bill of Lading (conocimiento de embarque): este
es un recibo dado al embarcar por las mercancias
entregadas y demuestra la existencia de un
contrato de transporte, otorga derechos sobre las
mercancias a quien lo posee.

4.- Certificado de origen: es un documento que
permite a un importador o exportador manifestar el
pais o region de donde se considera originaria una

mercancia, ya sea porque ésta haya sido obtenida

Andlisis del impacto del régimen de
incorporacion fiscal en las Pyme de la ciudad
de Piedras Negras Coahuila

en su totalidad o porque haya sido transformada
totalmente en un determinado pais.

Los documentos basicos que se deben adjuntar o
anexar a una exportacion son:

1.- Factura comercial: Una factura es un
documento que contiene los datos sobre el
vendedor, el comprador y detalles de los bienes
gue estan siendo intercambiados; normalmente
es expedida por el vendedor, (Long, 2014).

2.- Lista de contenido o lista de embarque: Segun
(Maubert V., 2009) la lista de embarque es el
documento que sirve para identificar las
mercancias y saber que contiene cada caja o
bulto. Esta informacidon es muy valiosa para el
transportista o porteador, para la compafiia de
seguros, para la aduana y por supuesto, para el
comprador.

3.- Certificado de origen: Segun (Long, 2014):
Establece el origen de la carga. Esto es
importante para los paises que evaldan las
obligaciones basadas en el origen de la carga.
4.- Pedimento: Es una declaracion fiscal que se
presenta en el momento del despacho aduanal
donde la autoridad acepta esta declaracién como
vdlida con el objeto de permitir la importacion o
exportacién de las mercancias, pero esta sujeto a
revision de las autoridades aduanales, (Silva,
2014).

5.- Conocimiento de embarque maritimo: Es
creado por el transportista. Si se usa
intermodalismo o transporte multimodal, la
compafia que organiza el embarque es la que
crea el conocimiento de embarque, (Long, 2014).
6.- Declaracion de exportacion: Son regulaciones
especificas para determinados productos y asi
tener un mayor control de ellos, (Long, 2014).

7.- Seguro de transporte: Asegurar significa que
el asegurado transfiere los riesgos a que estan
expuestos sus bienes y que una compafiia de
seguros los acepta, la cual se compromete a
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pagar, en caso de siniestro, el monto de la perdida;

como contrapartida el asegurado pagara una
cantidad de dinero llamada prima, (Maubert V.,
20009).

Discusion

Espafia es viable como alternativa para la
exportacion de pifiatas de las PYMES de Acolman,
Estado de México, tal como lo establecio (Alvarez.
et. al., 2009) donde especifica que Espafa es un
nicho de mercado para pifiatas plegables, que se
puede exportar y el mercado espafiol adquirirla y
usarla cuando sea requerida. Asi mismo, se
comparte la misma aseveraciéon de que un
porcentaje menor al 30 % de la produccion de
pifiatas se exporta.

Respecto a la clasificacion de productos
contemplados en el Tratado de Libre Comercio
México-Union Europea las pifiatas son clasificadas
segun Arambula, 2008 como productos de
decoracién y regalo tal como se venden en el
mercado de Acolman, Estado de México.

La Kuproartesanias S. de R.L. Ml Y ART, exporta
artesanias base de cobre al mercado aleman cuya
caracteristica al igual que en el caso de las pifiatas
es: mantener en todo momento la esencia
artesanal ya que, desde la produccion hasta el
métodos

empaque, debe realizarse con

artesanales y 100% por manos mexicanas.
Conclusiones

Los diversos tratados que México sostiene con el
exterior, le brindan la oportunidad de buscar
nuevos consumidores y dar a conocer a otros
paises el producto aprovechando los beneficios
gue estos tratados ofrecen.

Espafia es una oportunidad de venta al exterior del
producto pifiatas de Acolman, Estado de México,
gque de realizarse dicha transaccion traera

Andlisis del impacto del régimen de
incorporacion fiscal en las Pyme de la ciudad
de Piedras Negras Coahuila
beneficios tanto a la comunidad de Acolman a su
municipio y en general a la sociedad mexicana,

poniendo en alto el nombre de pais.
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Articulo 2. Estudio
Cuasiexperimental de Imagen
Pablica en Mypes de
Tehuacéan y la Region.
Quasi-experimental Study  of
Public Image in micro and médium
enterprises of Tehuacan and the
Region.

Juarez Pérez, Sagrario

Universidad Tecnoldgica de
Tehuacan

Resumen

El siguiente documento determina si los Mype
empresarios de la zona de estudio pueden evaluar
cuantitativamente la imagen Publica de las Mypes,
a través de una investigacion concluyente a partir
de un cuasi experimento. Se hace la investigacion
con tres cientos ochenta y cuatro empresarios, los
resultados son alentadores puesto que logran
medir la comunicacién verbal y no verbal, asi como
las imagenes subordinadas de la Imagen Publica,
ademas, hacen recomendaciones que pueden
mejorar las empresas utilizadas como estimulos, lo
gue nos permite inferir que la informacién puede
ser utilizada para la mejora de sus propias
empresas, generar capital intangible e incrementar

la sobrevivencia de las mismas.

Palabras clave

Competitividad, Comunicacion verbal y no verbal,

Imagen Publica y Mypes.

Abstract

The following document determines if the MSes
entrepreneurs of the study area can quantitatively
evaluate the Public image of the MSes, through a
conclusive investigation from a quasi-experiment.

The research is done with six mype entrepreneurs,

Estudio Cuasiexperimental de Imagen Publica en
Mypes de Tehuacéan y la Region

the results are encouraging since they manage to
measure  the  verbal and non-verbal
communication as well as the subordinate images
of the Public Image, in addition, they make
recommendations that can improve the
companies used as stimuli, which allows us to
infer that the information can be used to improve
their own companies, generate intangible capital

and increase their survival.

Keywords
Verbal and non-verbal

communication, Public Image and MSes.

Competitiveness,

Introduccion

El modelo de comunicacion propuesto por
Albert Mehrabian dice que la comunicacion
personal se obtiene 7% por palabras, 38% por el
tono y la voz y el 55% restante por la
comunicacién no verbal por otra parte, el
marketing emocional emite que nos dominan los
sentimientos mas que la razén, ya no compramos
productos o servicios sino sensaciones, ya nho
compramos a las empresas que mas tiempo
llevan en el mercado sino a aquellas que logran
experiencias de compra (Robinette, Brand, &
Lenz, 2001). Es decir, la empresa que tiene una
Imagen Publica congruente es la que mayor
probabilidad tiene de retener a un cliente. En
Estados Unidos hay mas de una centena de
empresas dedicadas a medir la imagen publica y
la reputacion corporativa, los resultados incluso
permiten hacer indices que les genera capital
intangible (Perez, 2015), en México también,
empresas como Merco. Sin embargo, las Mypes
a pesar de su relevancia econdmica para
nuestras economias, no logran beneficiarse, por
falta de conocimiento y por falta de presupuesto,
este estudio pretende medir si sus directores
tienen la capacidad de evaluar en una escala
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decimal algunas de las variables de las imagenes
subordinadas de la Imagen Publica. La
investigacion arroja resultados que infieren que los
empresarios pueden desarrollar la imagen de sus
empresas y a partir de ello desarrollar ventajas

competitivas.

Revision de la Literatura

La Imagologia es un tema que surgié a principio de
la década de los 40, la imagologia es el estudio y
analisis de la Imagen Publica (IP) de una persona
0 una institucién. Gordoa (2015) menciona que la
competencia cada mas es mas fuerte, no solo a
niveles locales sino a nivel global. Ya no solo
competimos con empresas nacionales, muchos de
los bienes que se producen en México a pesar de
ser de excelente calidad no se comercializan o
tienen baja aceptacion por una mala imagen, al ser
comparados, falla la presentacién del producto, la
calidad de los catalogos, la conducta y presencia
fisica de los empresarios lo cual repercute
directamente en las ventas.

Integralmente la imagologia es definida como el
estudio sistematico de la Imagen Publica, es un
conjunto de estrategias cuyo objetivo es analizar
las impresiones generadas por un sujeto hacia su
colectividad no solo su apariencia fisica, influyen
también la comunicacion verbal y no verbal de
modo que estos tres elementos trabajados de
manera integral logran una imagen coherente
entre su decir, su hacer y su parecer en un
escenario social concordante.

Kundera (Araya, 2011) no acepta el término de
Imagologia con la misma claridad, sin embargo,
reconoce que dicho término permite unir el trabajo
de diferentes especialistas: Agencia publicitarias,
asesores de imagen, disefiadores de productos,
creadores de moda, peluqueros, y otras
especialidades también ramas de la imagologia.

Menciona también que el poder imagolégico a

Estudio Cuasiexperimental de Imagen Publica en
Mypes de Tehuacéan y la Region

partir de los sondeos de opinion publica son un
instrumento que permite tener un veredicto, una
especie de realidad superior, que se han
convertido en verdad.

AUn, cuando Gordoa lo vea desde un punto de
vista integral y Kundera desde lo que pasa en la
mente de las audiencias como esas imagenes
mentales o imagotipos. Ambos coinciden en que
ya sea los estimulos emitidos o el trabajo de
distintos especialistas es lo que permite obtener
una imagen que impacta y comunica lo que se
desea, y esto nos lleva a entender que Imagen
puede definirse como la figura, representacion
semejanza y apariencia de una cosa. Es decir,
Imagen es percepcion.

La percepcién es “La sensacion interior que
resulta de una impresion material hecha en
nuestros sentidos”, el recuerdo después de una
experiencia, y eso vendra a la mente cada vez
gue se mencione su nombre, incluso un color o
una sensacion. Dicha impresion esta provocada
por los estimulos que emitimos. Y los estimulos

generan un juicio de valor.

Gordoa kundera
7 . I
Las iméagenes subordinadas Lo que pasa en las mentes de las
convergen para dar paso a la audiencias, imagenes mentales o
imagen publica \ imagotipos

Diseiio integral

Conjunto de estrategias destinadas a analizar as. \
impresiones generadas pi sujelo hacia su
colectividad, pax

Rama de las areas de la Filologia,

C y la Linglistica

Es el estudio de las imagenes mentales o
(. imagolipos _

Apariencia [V
fisica verbal o verbal

Imagen coherente entre el deci, Nacer y parecer
en un escenario social concordante. /

N g

e o

La imagen publica comunica e impacta

Percepcion }

Figura 1. Imagen es Percepcién
Fuente. Juarez 2017.

Por otra parte, Abreu (2001, pag. 1) afirma que,
en términos de opinibn publica, la imagen
equivale a la opinién, como reputacion, aprecio y

consideracion general de los otros. Es decir, la IP
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es un concepto clave para el desempefio,
comunicaciones de instituciones, personas,
productos, servicios y lugares, los cuales compiten
en el espacio publico por un lugar en la mente de
las audiencias, ciudadanos, consumidores,
inversionistas y diplomaticos. Dicha imagen puede

ser publica o privada.

Los estimulos pueden ser verbales y no
verbales. Mehrabian (2018) afirma que los
elementos de comunicacion personal se dividen
en: 7% palabras, 38% voz y tono y 55% lenguaje
corporal, no solo basta con decir las palabras
influyen también los gestos, la postura, la pose, las
expresiones, el tono, el volumen, particularmente
importante para comunicar sentimientos 'y
actitudes especialmente cuando no son
congruentes el lenguage corporal es en el que la
audiencia creé. Rulicki S. (2007) por su parte
menciona que los gestos, las posturas, las
miradas, los tonos de voz y otros signos y sefiales
no  verbales, constituyen un lenguaje
complementario a la comunicacion verbal el de las
palabras con el que nos comunicamos en forma
constante. Gordoa (2012, pag. 38) menciona que
no existe el estimulo verbal puro, el proceso de
estimulacién de audiencias siempre serd mixto. La
imagen que es percibida se convierte en la

identidad y con el tiempo en la reputacién.

Gordoa (2012, pags. 80-140) clasifica a los
tipos de imagen publica en personal e institucional,
la primera, es la percepcién que sobre una persona
tiene un grupo objetivo y la segunda es la
percepcidn que sobre una persona moral tenga un
grupo objetivo en ambos casos le otorgara una
identidad. La IP tiene sus bases en seis imagenes
a las que Gordoa les llama subordinadas estas
son: La Imagen Fisica: surge como consecuencia

de su apariencia, su lenguaje corporal, asi también

Estudio Cuasiexperimental de Imagen Publica en
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cédigos de comunicacién no verbal como las
prendas de vestir, el peinado, el maquillaje y
accesorios. La imagen profesional: percepcion de
una persona o instituciéon, su comportamiento
durante el transcurso del contacto personal, es
decir los protocolos y la forma en que maneja una
crisis, conservar una buena imagen profesional
tiene que ver con negociacion mas que con
manipulacion e intimidacion. La imagen verbal:
Es la consecuencia del uso de la palabra oral o
escrita. La imagen visual: Es la consecuencia del
uso de estimulos dirigidos al sentido de la vista
como el uso de fotografias, formas, colores,
simbolos, articulos

signos, empaques,

promocionales, asi como materiales de

informaciéon. La imagen audiovisual: Es
consecuencia del uso de estimulos dirigidos al
sentido de la vista o el oido emitidos
simultineamente o por separado. La imagen
ambiental: Es consecuencia del uso de estimulos
emanados de los escenarios que impactan los
sentidos, es un proceso psicologico que pasa de
manera inconsciente. Los colores, la muasica, la
iluminacién, la temperatura, el aroma, el
mobiliario, los elementos de la decoracion,
formas, texturas, patrones todos trabajan de
manera conjunta sobre la percepcion de las

audiencias.

Imagen
Pablica

Personal Institucional

I S

‘ i ‘ ‘
Imagen Imagen imagen [ imagen Iimagen ][ imagen
Fisi Profesional rbal isual audiovisual

Escencia

Figura 2. Imagen Publica e imagenes subordinadas
Fuente. Gordoa 2012.

La IP en las Mypes es el objeto de estudio de esta
investigacion, sin embargo, no se puede aislar
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una imagen subordinada de otra puesto que todas
dan como resultado una Imagen Publica.

Gordoa (2015) da tres ejemplos de Imagen
Puablica Congruente: Disneyland, Joyeria Tiffany y
el caso mexicano de Palacio de Hierro, también
menciona las similitudes que existen entre ellas: El
cuidado por los detalles, un enorme esfuerzo de
supervisién, conexién emocional a través de
pequenfios actos, fuerte segmentacién de mercado,
y desde luego logotipos, tipografia, estilo
publicitario, apariencia de los empleados, manejo
de la iluminacion y el color, el trato con el cliente,
etc., Asi mismo Bimbo y Cerveceria Modelo casos
de éxito en Imagen Publica.

De acuerdo a Becerril (2004, pag. 3) expresa
gue las Mypes se enfrentan a diferentes retos, pero
los que para esta investigacion son mas relevantes
son: Dificultad de acceso a financiamiento, dificil
acceso a la informacién necesaria, falta de
capacitaciéon, asi como desconocimiento del
mercado.

Esto hace pensar que la IP es so6lo para las
grandes empresas que pueden pagar a
profesionales que hagan las modificaciones
pertinentes para lograr el mensaje idéneo a sus
audiencias. Sin embargo, esta investigacién
propone que las pequefias empresas también se
pueden beneficiar de la imagen Publica y generar

ventajas competitivas para ellas.

Metodologia

Se utiliza un disefio de investigacién
concluyente causal a través de un
cuasiexperimento cuyo objetivo es determinar si
los Mype empresarios de la zona de estudio
pueden evaluar cuantitativamente la imagen

Pulblica de las Mypes.

H1: Los mype empresarios evallan la imagen

publica de las Mypes de una forma cuantitativa y

Estudio Cuasiexperimental de Imagen Publica en
Mypes de Tehuacéan y la Region

esto les permite generar conocimiento para ellos
poder aplicarlo a sus empresas.

El procedimiento de la sesion
cuasiexperimental consistié en mostrar imagenes
elegidas de una base de tres mil fotografias
(estimulos visuales) del frente de las Mypes de
Ajalpan, Altepexi, Santiago Miahuatlan vy
Tehuacan, las cuales fueron recolectadas
durante el trabajo campo de para Relayn 2016-
2017, estas imagenes fueron elegidas por ser las
gue tienen mas elementos positivos de IP, se
eligieron empresas productoras, empresas de
servicios, y empresas comerciales.

El perfil de los encuestados es: Empresarios o
empresarias del area de estudio: Altepexi,
Ajalpan, Santiago Miahuatlan y Tehuacén,
quienes participaron en las encuestas en 2015,
2016 y y 2017. La variable independiente es el
estimulo visual (fotografias), y la variable
dependiente la percepcion de la Imagen Publica
de los 384 (de acuerdo a la muestra por
proporciones por numero de unidades
econ6micas de mas de 10,000) empresarios
encuestados. En cuanto al desarrollo de la sesién
fue en condiciones semi controladas y se evit6 la
contaminacion de la informacién entre los
participantes, haciéndola por separado para no
tener conocimiento de lo que ocurriria en la
sesién. El instrumento se aplic6 en papel y
posteriormente se vacio en formularios de google,
para el analisis de los datos se hizo con

estadistica descriptiva.
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Resultados

El 60.75 de los participantes fue del género
masculino, y el 39.3% mujeres, las edades 18-65
aflos, en cuanto a las empresas que fueron
observadas, cada empresario estuvo expuesto a
fotografias de 6 empresas, dos industriales, dos de
servicios y dos comerciales.

384 respuestas

10C 2,184, %
85(22,18 ,\(21,9 %)
73 (19 %)
75

49 (12,8 %)
50
35(9,1 %)
24 (6,3 %)
25 18 (4,7 %)
9(2,3 %)
3(0,8 %) 4(1%)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Gréfico 1. Condiciones de la Pintura del establecimiento.

Fuente. Encuesta.

Las evaluaciones al respecto del estimulo de
las condiciones de pintura de las empresas esta en
un 64% en términos positivos, si se considera
desde el 7 al 10. Lo que quiere decir, que la
comunicacion no verbal, el desempefio
comunicacional de los estimulos Vvisuales
exteriores y expuesto en los catalogos, asi como
los colores con respecto al ambiente, resultan de
recomendable a mejora continua. Sin embargo,
sé6lo el 1 % obtuvo diez, lo que representa un area
de oportunidad nivel alto para mejorar este
aspecto.

Las evaluaciones al respecto del estimulo de
las condiciones de ventilacion y temperatura
ambiental de las empresas esta en un 60.6% en
términos positivos, si se considera desde el 7 al 10.
Lo que quiere decir, que la percepcion de la
temperatura dentro del negocio, resulta de
recomendable a mejora continua, segun los mype-
empresarios. Sin embargo, soélo el 1.6 % obtuvo
diez, lo que representa un area de oportunidad

nivel alto para mejorar este aspecto.
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Las evaluaciones al respecto del estimulo de
iluminacién de las empresas estd en un 61.7% en
términos positivos, si se considera desde el 7 al
10. Esto es, que la iluminacion resulta de
recomendable a mejora continua segin los mype-
empresarios. A pesar de este resultado, soélo el
1.6 % obtuvo diez, lo que representa un area de

oportunidad nivel alto para mejorar este estimulo.

384 respuestas

100 107/(27:9 %)

72 (18,8 %)
75

50 (13 %)
44 (11,5 %)

33 (8,6 %)

50 41 (10,7 %)

25 15 (3,9 %) 15 (3,9 %
3(0,8 %)4 (1%)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Gréfico 2. Congruencia de la informacién de acuerdo al

producto que comercializan. Fuente. Encuesta

Las evaluaciones al respecto del estimulo de la
comunicaciébn no verbal, asi como la
comunicacion escrita estd en un 63.6% en
términos positivos, si se considera desde el 7 al
10. Lo que quiere decir, que la comunicacién no
verbal de acuerdo al producto, el desempefio
comunicacional de los estimulos visuales escritos
y el tamafio de letra expuestos en la parte exterior
de las empresas, resultan de recomendable a
mejora continua de acuerdo a la opinién de los
mype- empresarios. Sin embargo, solo el 3.9 %
obtuvo diez, lo que representa un é&rea de
oportunidad para buscar obtener ventajas
competitivas.

Las evaluaciones al respecto del estimulo del
uso de los colores en la pintura de las empresas
esta en un 61.5% en términos positivos, si se
considera desde el 7 al 10. Lo que quiere decir,
gue la comunicacion no verbal en términos de los

colores usados, asi como los colores con
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respecto al ambiente, resultan de recomendable a
mejora continua, segln los mype- empresarios.
Sin embargo, solo el 3.9 % obtuvo diez, lo que
representa un area de oportunidad nivel alto para
mejorar esta variable.

Las evaluaciones al respecto del estimulo de las
condiciones del mobiliario dentro de las empresas
estd en un 62.8% en términos positivos, si se
considera desde el 7 al 10. Lo que quiere decir,
gue las condiciones del mobiliario dentro de la
imagen ambiental resultan de recomendable a
mejora continua, segln los mype- empresarios.
Sin embargo, solo el 3.4% obtuvo diez, lo que
representa un area de oportunidad nivel alto para
mejorar este aspecto.

Las evaluaciones al respecto del estimulo de la
indumentaria (uniforme o ropa), las texturas en la
vestimenta y el atractivo de la identidad corporativa
esta en 62.5% en términos positivos, si se
considera desde el 7 al 10. Lo que quiere decir,
gue la indumentaria, las texturas de la tela, y el
atractivo de la identidad corporativa en términos
del uso de colores, tipografia y logotipo resultan de
recomendable a mejora continua, segun los mype-
empresarios. Pero, solo el 1.8% obtuvo diez, lo que
representa un area de oportunidad para mejorar

esta variable.

384 respuestas

100
101/(26.3 %)

75
iy R 154 %)
46 (12%) s0(13%)
50
35 (9,1 %)

25 16 (4,2 %)

8 (1,6 %6 (1,6 %) 9(23%)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Gréfico 3. Comunicacion a través de los gestos del personal
Fuente. Encuesta

Las evaluaciones al respecto del estimulo de las
condiciones de los datos sensitivos y los gestos de
los empresarios esta en un 58.6% en términos
positivos, si se considera desde el 7 al 10. Lo que
quiere decir que la imagen fisica en términos de lo
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que el empresario comunica con sus gestos
resultan de recomendable a mejora continua,
segun los mype- empresarios. Sin embargo, sélo
el 2.3 % obtuvo diez, lo que representa un area
de oportunidad en esta variable.

Las evaluaciones al respecto del estimulo de
postura de los empresarios de las unidades de
estudios estan en un 61.7% en términos
positivos, si se considera desde el 7 al 10. Lo que
quiere decir, que la comunicacion no verbal a
partir de la postura dentro de la imagen fisica
resulta de recomendable a mejora continua,
segun los mype- empresarios. Sin embargo, sélo
el 1.8 % obtuvo diez, lo que representa un area
de oportunidad nivel alto para mejorar este
aspecto.

Las evaluaciones al respecto del grooming
facial de los mype-empresarios o del personal
estan en un 61.3% en términos positivos, si se
considera desde el 7 al 10. Lo que quiere decir,
gue la comunicacion no verbal que resulta del
grooming facial es de recomendable a mejora
continua, segun los mype- empresarios. Sin
embargo, solo el 2.3 % obtuvo diez, lo que
representa un area de oportunidad nivel alto para

mejorar este aspecto.

384 respuestas

@ totaimente de acuerdo
® de Acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en
desacuerdo

Gréfico 4. La imagen empresarial y su influencia en las ventas

Fuente. Encuesta

En item once se mide qué tan importante es la

imagen empresarial para generar ventas en la
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empresa, como se observa en el gréfico IV, el
59.7% estan de acuerdo y totalmente de acuerdo
en que la imagen empresarial influye en las ventas
por consecuencia en las utilidades, y esto a su vez

en la permanencia de la empresa en el mercado.

384 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en
desacuerdo

Gréfico 5. Este ejercicio me perite ahora saber que elementos

corregir para tener una mejor imagen empresarial

Como se puede observar en el grafico V, 61.5% de
los participantes estan totalmente de acuerdo y de
acuerdo en que ahora sabran qué modificar para
tener una Imagen Publica, contra un 10% que
considera estar en desacuerdo o totalmente en
desacuerdo, probablemente no sepa qué
modificaciones realizar para obtener congruencia
en sus imagenes: Profesional, audiovisual y visual

respectivamente.

Discusion

Existen estudios tanto de Imagen Publica como de
Reputacion Corporativa en empresas
multinacionales y algunas nacionales de alto
posicionamiento pero, no asi para mypes, algunas
investigaciones como la de Israel Guarneros cuya
unidad de estudio son las mypimes se enfoca solo
en la imagen corporativa, menciona que las
empresas ya no solo estan obligadas a ofrecer
bienes y servicios de calidad, sino que tienen que
ser buenas y, ademas, parecer buenas ante la
mirada atenta, critica y exigente de sus diferentes
publicos, incluidos sus clientes actuales y sus
clientes potenciales. La forma como construyan su

capital simbélico marcara una clara diferenciacién
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y una ventaja competitiva a partir de una identidad
sélida y una imagen favorable para sus publicos
estratégicos. Parcialmente habla de Imagen
visual, audiovisual y ambiental, pero no aborda
todas las imagenes subordinadas de IP. Por otra
parte, se enfoca solo en el mercado real y
potencial y deja de lado a otros stakeholders a

diferencia de la Imagen Publica.

Conclusiones

En conclusion, los diferentes indicadores son
susceptibles de ser medidos y entendidos por los
mype empresarios. Aun cuando se desconoce la
teoria de Imagen Publica se logré conocer la
percepcién de los empresarios, en escalas:
critica cuando la calificacion fue menor o igual a
siete, recomendable entre siete y ocho, sugerente
entre ocho y nueve y mejora continua con una
calificacion de diez. Las variables criticas fueron:
Pintura, temperatura, iluminacion, mobiliario,
uniforme, comunicacion no verbal, postura y
grooming facial, por otra parte, en recomendable:
informacion externa de la empresa por estimulos
visuales y el uso de los colores. Los comentarios
gue hicieron mencionan especificamente lo que
estd mal en cada uno de los estimulos y también
mencionan la manera de corregirlos y asi mismo
comentan que no seria una fuerte inversion para
las empresas y consideran que si se verian
beneficiados de estos cambios, logrando una
mejor imagen para sus empresas Yy sus productos
y con el tiempo una mejor reputacién Corporativa
que se traduzca en ventajas competitivas.
También se vieron motivados al saber lo poco que
deben de modificar para lograr Optimos
resultados.

Se acepta la hipotesis, los mype empresarios
evallan la imagen publica de las Mypes de una
forma cuantitativa y esto les permitira generar

conocimiento para mejorar la Imagen Publica de
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Su empresa. Se sugiere continuar con una
investigacion cuantitativa de la Imagen Publica de
las empresas de los participantes, con un disefio
longitudinal, iniciando en el futuro inmediato y en
un periodo de doce meses la siguiente medicion
para determinar si la informacion recibida incentiva

a alguna modificacién dentro de sus empresas.
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Resumen

La presente investigacion es resultado del
proyecto titulado: “Comercializaciéon Internacional
de bordados elaborados en la Region del Istmo de
Tehuantepec”, y tiene como objetivo dar a conocer
la situacién comercial actual que guardan las
MYPES dedicadas a los bordados en la regién del
Istmo de Tehuantepec, para lo cual se utilizé un
cuestionario con escala Likert que permitid
conocer las caracteristicas de cada una de las
empresas, asi como algunas entrevistas
realizadas a productores, las conclusiones
resaltan la importancia de generar nuevas
alternativas tanto internas como externas para

lograr un comercio mas eficiente.

Palabras clave

Artesanias, Bordados, Comercio, Empresas,
Oaxaca.

Abstract

This research is the result of the project entitled:
"International Marketing of embroideries made in
the Isthmus of Tehuantepec Region"”, and aims to
raise awareness of the current business situation
of the MYPES dedicated to the Embroideries in the

region of the Isthmus of Tehuantepec, for which we

Situacién comercial de las MYPES dedicadas a
la elaboracién de bordados de la Region del
Istmo de Tehuantepec.

used a questionnaire with a Likert scale that
allowed us to know the characteristics of each one
of the companies, as well as some interviews
made to producers, the conclusions highlight the
Importance of generating new alternatives both
internal and external to achieve a more efficient

trade.

Keywords

Handicrafts, Embroideries, Commerce,

Companies, Oaxaca

Introduccion

De acuerdo con la Encuesta Nacional sobre
Productividad y Competitividad de las Micro,
Pequefias y Medianas Empresas (ENAPROCE)
aplicada en 2015, las Micro empresas tienen el
97.5% de participacion y el 75.4% del personal
total ocupado, mientras que las Pequeias
Empresas ocupan el 13.5% del personal y
cuentan con una participacién del 2%, los
resultados anteriores fueron publicados por el
Instituto Nacional de Estadistica y Geografia en
2016. Con lo anterior se puede observar que las
Micro y Pequefias Empresas (MYPES) tienen
particular importancia en la economia nacional,
no sélo por sus aportaciones a la produccion y
distribucién de bienes y servicios, sino también
por la capacidad que tienen para cambiar de
forma agil la estructura productiva.

Las MYPES son empresas compuestas por un
muy reducido grupo de trabajadores, en la
mayoria de las ocasiones son familiares, que
generan un moderado o minimo ndmero de
facturacion. Durante el 2015, el 14.3% de las
empresas declararon conocer al menos uno de
los programas de promocidn y apoyo de Gobierno
Federal (INEGI, 2016). Sin embargo, esta cifra
sigue siendo baja contemplando el apoyo que

requieren actualmente las MYPES en México,
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justo por esto nace la necesidad de saber las
condiciones que guardan en materia de

comercializacion.

La decision de enfocar el proyecto en la Region del
Ismo surge de la necesidad de apoyo debido a los
sismos que la afectaron durante el 2017, tomando
como objetivo el conocer la situacién actual y en
un estudio posterior hace propuestas acordes a

sus necesidades.

Antecedentes

Oaxaca es uno de los 32 Estados que conforman
la Republica Mexicana, y es el quinto con mayor
extension territorial, cuenta con 570 municipios, se
localiza al sur del pais y es mundialmente
reconocido por sus costumbres y tradiciones.
Oaxaca estd dividido tanto politica, econdmica
como socialmente en ocho regiones, que son:
Cafada, Costa, Mixteca, Papaloapan, Sierra
Norte, Sierra Sur, Valles Centrales y el Istmo
(INEGI, 2018).

La regién del Istmo es la segunda en el Estado de
Oaxaca con la mayor tasa de participacion
econdmica, se integra por 41 municipios donde se
distribuyen 1,352 localidades, agrupadas en dos
distritos: Tehuantepec y Juchitdn. La regién
presenta la mayor concentracion poblacional del
estado y constituye el 15.9% de su poblacién total:
629,036 habitantes, de los cuales 324,403 son
mujeres y 304,633 hombres (COPLADE, 2017).
Las cinco poblaciones mas importantes por su
actividad econémica en el Istmo son: Juchitan,
Tehuantepec, Salina Cruz, Matias Romero y
Ciudad Ixtepec, poblaciones que han sido
consideradas para el presente estudio, en estas
poblaciones sobresalen las actividades del sector
servicios, impulsado principalmente por el
comercio de la region; en el que las mujeres juegan

un papel fundamental, sobre todo de manera
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evidente las zapotecas en el control del mercado,
ya sea como productoras 0 como
comercializadoras.

La indumentaria es un medio de comunicacion
conocido desde siempre entre las personas que
forman parte de un grupo, es utilizado para la
identificacibon de género y posicion socio-
econdmica, politica y cultural. Los textiles forman
parte de ésta y es uno de los recursos mas
importantes para la comunicacion y reproduccion
de valores culturales, son fuente de informacién
ya que contienen codigos y signos en los que se
expresa la cultura e idiosincrasia de un pueblo. La
identidad de cada pais se manifiesta en su forma
de vivir cotidianamente, en el caso de México esta
forma de vida es retrata bellamente en el traje
regional del Istmo de Tehuantepec; ya que
amalgama la historia nacional al enlazar la
sociedad, la organizacion politica, la economia y
en general, la vida cotidiana de los pueblos
indigenas con el mundo del conquistador

espafiol.

El traje regional del istmo “es un simbolo de la
transculturaciéon dada en la cultura mexicana a lo
largo del tiempo, entendiendo transculturacién
cémo el intercambio entre culturas, que conlleva
a la creacién de nuevos hechos simbolicos”
(Lépez, Morales y Sosa, 2015). La presencia
extranjera enriquecio la cultura zapoteca del
istmo y reafirmé el orgullo de sus habitantes por
pertenecer a ella y a su vez este traje a
influenciado a la cultura mundial de midltiples
formas.

Una de las mayores concentraciones de
economia de la regién es la elaboracion del traje
zapoteca del Istmo de Tehuantepec, que es el
mas representativo del estado oaxaquefio, en
México es el traje regional de mayor popularidad

y belleza. El traje regional zapoteca es
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reconocido en otros paises por sus flores de
colores de hilos de seda y su ardua elaboracién
artesanal, consta de un huipil, una enagua y un
refajo, complementando con joyas de oro (Abad,
Bartolo, Del Puerto y Lépez, 2014).

Los mercados del Istmo constituyen el corazén no
s6lo del comercio sino de las relaciones humanas:
ahi destaca la presencia de las mujeres que
comercian los productos de la regién. Los textiles
indigenas son caracteristicos por su variedad de
forma y colorido en los que se muestra una
numerosa gama de técnicas. Los tejidos son hilos
entretejidos en variedad de formas que hacen
surgir texturas, motivos y disefios vibrantes. Las
fibras y color reflejan la sofisticacién en la técnica
del textil que se manifiesta en la destreza del hilado
y la complejidad del tejido.

El bordado: es la técnica de ornamentacion textil
mas difundida en México. Consiste en trabajar el
lienzo fuera del telar pasando los hilos a través de
él mediante una aguja con hilo. A diferencia de los
disefios de telar que se caracterizan por la
estructura cuadrada del tejido que produce dibujos
casi siempre angulares, con el bordado se logra
una mayor libertad de movimiento. Esta técnica
permite puntadas ornamentales con dibujos tejidos
y pueden ser hechos con hilo de algodén, seda,
seda artificial, lana e inclusive hilos
industrializados. Actualmente la maquina de coser
permite combinar los bordados tradicionales con
algunas puntadas mas modernas.

La necesidad y la economia actual han provocado
la diversificacion de los productos del Istmo,
pasando de s6lo comercializar su traje regional a
comercializar sus hermosos bordados plasmados
en articulos de mayor movilidad en el mercado
como son bolsos, zapatos, blusas, faldas y toda
aquella produccidon que permita apreciar sus

colores y tejidos.
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En el pais existen programas de apoyo al
comercio tanto a nivel estatal como nacional, sin
embargo, se desconoce si los artesanos de la
region han obtenido dichos apoyos o incluso si
cuentan con disposicion de mejorar su
produccién. Actualmente se ve la necesidad de
hacer una investigacion como apoyo a los
esfuerzos de ayudar a la economia local,
considerando que, de acuerdo con el INEGI,
existen 1116 unidades econdmicas de bordados
y artesanias localizadas en la region.
Visualizando asi la oportunidad de ayudar al
crecimiento econ6mico posteriores a los
desastres naturales de 2017, por medio de un
analisis de las condiciones que las unidades
guardan para conocer bien su estructura y
funcionamiento, y posteriormente ver las

opciones de mejora que existen.

Condiciones de los productores

De lo anterior se puede concluir que existe una
problemética, el desconocimiento de la situacion
actual de los productores de bordados de la
region, es decir, que no se conocen los términos
bajo los cuales los productores venden su
mercancia y si cuentan con algin apoyo que los
incentive a incrementar su produccion o su forma
de comercializar.

Los artesanos se desenvuelven dentro de un
contexto socioecondémico marcado por una
“sociedad altamente industrializada; siendo ésta
la que marca la pauta para poder producir
mercancias en serie, en una sociedad en la que
el consumo masivo es indispensable para el
crecimiento econdémico” (Zaldivar, 1998 pag. 14).
Durante el auge del capitalismo, los productos
artesanales se vieron inmersos en la esfera del
modelo de sustitucion de importaciones,
adoptando productos industriales que requieren

para su intercambio dinero, este proceso dio paso
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a la desvalorizacién de los bienes y conocimientos
locales para valorizar a los bienes industriales
(Collin, 2014). En este contexto, desde entonces y
hasta la fecha “las condiciones de insercion de los
productos artesanales se han encontrado en
desventaja; los artesanos se desenvuelven en
condiciones precarias y desfavorables en cuanto a
los procesos productivos y de comercializacion”
(Novelo, 1976, pag. 19).

Hoy en dia el Istmo de Tehuantepec ha logrado
inyectar condiciones de valor en sus trajes
tradicionales, cuyo precio oscila entre los 15 mil y
40 mil pesos mexicanos. Sin embargo, para la
gente que no es de la regioén y no es su vestimenta
de uso cotidiano, mismos que no considera estos
trajes como artesanias y su precio le parece

excesivo.

Los productos comerciales antes mencionados
normalmente se venden en localidades mas
grandes o en la capital del estado, incluso muchos
productores prefieren alejarse de su lugar de
produccién para buscar mayores ventas, lo que
representa un inconveniente, ya que la venta o
comercializacion es por medio de intermediarios,
conocidos también como acaparadores, los cuales
aprovechan la falta de canales de distribucién de
los artesanos, y son finalmente éstos los que
acaparan las mayores ganancias (Alonso, 1999),
dejando al productor con un margen de ganancia
muy estrecho. En la mayoria de los casos “el
intermediario o también denominado pequefio
mayorista paga por debajo del precio establecido
al artesano por su producto, y obtiene un margen
elevado de ganancia, propiciando que el artesano
obtenga muy poco por su produccion” (FONART,
2017).

Situacién comercial de las MYPES dedicadas a
la elaboracién de bordados de la Region del
Istmo de Tehuantepec.

Revision de la Literatura.

Una artesania es el resultado de un proceso
creativo que adquiere miltiples formas y se
destinan a diversos usos. Una artesania “se
convierten en una expresién derivada del arte, ya
gue poseen los elementos para ser considerados
asi, los cuales se pueden conocer a partir de una
observacion estética, es decir, buscando la
belleza, utilidad y rasgos de una pieza” (Arévalo y
Talonia, 2004, pag.3).

Espejel define la artesania como: “un mensaje del
lenguaje especifico del creador tiempo vy
circunstancias, que estan implicitas en sus obras,
donde la naturaleza juega un papel de suma
importancia... dando origen necesario para
hacerlas vivir, previendo de los materiales
suficientes para tal fin” (1972, pag. 10).

De acuerdo con la UNESCO, se considera
artesania a los productos elaborados por
artesanos, ya sea totalmente a mano, o con la
ayuda de herramientas manuales o incluso de
medios mecénicos, siempre que la contribucion
manual directa del artesano siga siendo el
componente mas importante del producto
acabado.

Los productos artesanales se producen sin
limitacién por lo que se refiere a la cantidad y
utilizando materias primas procedentes de
recursos sostenibles. La naturaleza especial de
los productos artesanales se basa en sus
caracteristicas distintivas, que pueden ser
utilitarias,  estéticas, artisticas, creativas,
vinculadas a la cultura, decorativas, funcionales,
tradicionales, simbdlicas y significativas, religiosa

y socialmente.

Las artesanias son elaboradas por las MYPES,
empresas a las que también se les llama

unidades econdémicas de producciéon, en su
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mayoria familiar. Es cada vez mas frecuente ver a
los artesanos asociarse formando cooperativas,
organizaciones artesanales y vinculandose a ONG
relacionadas con el sector.

Por medio de la investigacion documental se logré
recopilar informacion sobre las caracteristicas de
unidades artesanales y que posteriormente fueron
comparadas con las actividades que llevan a cabo
las unidades econdmicas de bordado del Istmo de
Tehuantepec. De acuerdo con dicha informacion la
clasificacion es la siguiente:

1. Produccion familiar: En esta forma de
produccién se emplea trabajo de la familia de los
artesanos (Sales, 2013). Los nifios inician a
temprana edad a colaborar, generando asi un
estilo de vida generacional y que comienza con la
aportacion de mano de obra para el ingreso de la
economia familiar (Herrera et al, 2007).

2. Maestro artesano independiente: Por lo general
son personas que se independizaron de sus
familias y ahora son duefios de sus medios de
produccién y trabajan de forma individual, por lo
mismo su capacidad de produccién es limitada y
trabajan solo por pedido o a “destajo”. Cuando
cuentan con un pedido grande, contratan a
artesanos asalariados y proletariados que
perciben por lo regular sueldo a cambio de su
fuerza de trabajo, pero que también a la vez, se
pueden convertir en maquiladores de los
pequefios talleres capitalistas (Turok, 1988).
Muchas de las Mypes de bordados del Istmo
trabajan de esta manera.

3. Taller capitalista: El artesano posee al igual que
el primero y el segundo sus propios medios de
produccién, pero su fin es la acumulacién de
capital, contrata artesanos que trabajan a cambio
de un salario (Zaldivar, 1998).

Cada estilo de produccion artesanal posee
diferente organizacién del trabajo y el fin que

persigue cada uno de ellos es diferente, si se toma
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en cuenta que la mayoria de los artesanos tienen
una situacion financiera austera para poder
invertir en su materia prima, contando ademas
con un limtado y complicado acceso al
financiamiento productivo y de mercado (Gallardo
y Walter, 2013; Shiomara y Freitag, 2012).

La forma familiar de produccion, o también
llamadas unidades domesticas familiares, poseen
una légica de reproduccion simple, debido a que
este tipo de productores no crean condiciones
para la creacion de acumulacién de capital, y su
produccion esta destinada primordialmente para
el consumo (Ferrer, 2006). Su racionalidad
econdmica es diferente respecto al capitalista, en
parte por las condiciones socioeconémicas en las
gue se desenvuelve, ya que su principal factor de
produccién es su fuerza laboral. Por lo general,
este tipo de artesanos cambian sus artesanias o
mercancias que él y su familia requieren, por
mercancias que el mismo produce, en un
movimiento denominado Mercancia — Dinero —
Mercancia (Turok, 1988), a esta formula también
se le conoce como circulacion simple de
mercancias (Marx, 2002).

Mientras que el taller capitalista posee una l6gica
de reproduccion ampliada, sus decisiones de
produccién no estan orientadas hacia el consumo
de mercancias no productivas, sino son
orientadas a la acumulacién de capital (Ferrer,
2006). La racionalidad econémica es generar
excedentes de los artesanos o pequefios
productores que sélo pueden vender su fuerza de
trabajo para obtener a cambio una plusvalia,
misma que utilizan para reinvertir nuevamente en
mercancias y continuar con el proceso de
acumulacioén de capital, siendo que la suma de
dinero se puede destinar tanto a comprar mas
fuerza de trabajo, o comprar mas medios de

produccién (Marx, 2002).
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La ventaja que tiene el pequefio capitalista
respecto a la forma de produccién familiar, es que
éste posee los factores necesarios y los medios de
produccién para llevar a cabo la materializacién de
las mercancias o llamados también bienes de
intercambio (Ramirez, 2016). Comercializar se
traduce como el acto de planear y organizar un
conjunto de actividades necesarias que permitan
poner, en el lugar indicado y en el momento
preciso, una mercancia o servicio para que los
clientes que conforman el mercado, lo conozcany
consuman.

Si se refiere a comercializar un producto, es
encontrar para €l la presentacion y el
acondicionamiento susceptible de interesar a los
futuros compradores, la red mas apropiada de
distribucidn y las condiciones de venta que habran
de dinamizar a los distribuidores sobre cada canal
(Garcia, 2007). La actividad que comienza en el
proceso productivo y llega hasta el consumidor, es
conocida como “sistema de comercializacion” o

“sistema de marketing” (Bueno et al., 1989).

Un aspecto de vital importancia para la creacion de
un sistema de comercializacion es el conocimiento
gue se posee sobre el mercado. Para llevar a vias
de hecho la comercializacion, no basta con tener
buenas intenciones y disposicién, es necesario
tomar en consideracidon requisitos previos que
aseguren los elementos basicos para poder
garantizarla. Los cambios sustanciales en la
economia de un pais, el entorno y la capacidad
para mantener los productos y servicios que oferta,
influyen en la comercializacion de la ciencia. Por
ello, resulta importante la gestion eficiente, como
garantia fundamental de ingresos para las
organizaciones, que incluye la calidad de los
productos y servicios (Diaz, 2014).

La comercializaciéon no depende del deseo, la

voluntad o la necesidad del que oferta. Requiere
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de organizacion y de un personal idéneo y
altamente especializado, por lo que es necesaria
una continuada superacion de los que se
encargan de hacerlo. Es necesario satisfacer
demandas en el momento oportuno y a un precio
conveniente para clientes y oferentes, para lo
cual se hace necesario conocer a detalle el
mercado en donde se quiere realizar la
comercializaciéon, para complementar la parte
tedrica es de vital importancia el estudio de las
variables de comercializacién con el marketing
enfocado a las ventas, ya que es ahi donde se
encuentran los estudios del consumidor para el
mayor conocimiento del mismo y del mercado
meta.

Metodologia

La metodologia utilizada en la elaboracion de
este proyecto fue a través de unainvestigacion de
campo y una documental de tipo cualitativo. Se
recopilé informacion de documentos escritos y
orales mediante entrevistas, esto debido a que
hay poca literatura escrita sobre las tradiciones y
los bordados.

Los documentos que se revisaron para analizar
informacion tedrica, asi como buscar informacion
sobre cuantas empresas existen en la region,
fueron: documentos  histéricos, anuarios
estadisticos, estadisticas de fuentes oficiales,
principaimente del Instituto Nacional de
Geografia y Estadistica (INEGI). Lo anterior sirvié
para identificar a todos y cada uno de los
artesanos productores. Las herramientas que se
utilizaron son: el cuestionario y entrevistas
semiestructuradas aplicadas en los municipios de
Cd. Ixtepec, Juchitan, Tehuantepec, Matias
Romero y Salina Cruz, posteriormente se
agregaron San Blas y San Juan Guichicovi

debido a su alta produccion en bordados. Todos
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los hallazgos fueron documentados y procesados

mediante el programa de cémputo SPSS.

INEGI cuenta con un registro censal de 1,116
unidades econdmicas en la region, para hacer una
investigacion representativa se determind una
muestra probabilistica de tipo aleatorio simple.

La formula aplicada para calcular el tamafio de la
muestra es la siguiente:

En donde,

N *Zaz *PHQ
n=
d:*(JN’—l]+ZH2*p*q

N=  Tamafio dela poblacion 1,116

= Nivel de confianza (95%) 1.96
P= Probabilidad de éxito (50%) 0.5
Q= Probabilidad de fracaso (1-p) 0.5
D= Precision (error maximo admisible) 5%

La aplicacién de la férmula anterior dio como
resultado un total de 286 cuestionarios, finalmente

se logré levantar 360 cuestionarios con la finalidad

de contar con la mayor informacion posible.

Municipio No. Porcentaje
Cuestionarios

Juchitan 278 77.2%
Salina Cruz 6 1.7%
Tehuantepec 17 4.7%
San Blas 21 5.8%
Atempa
Matias Romero 6 1.7%
San Juan 13 3.6%
Guichicovi
Ixtepec 19 5.3%
Total 360 100%

Tabla 1. Distribucién de los cuestionarios aplicados
Fuente: Elaboracion propia

Para el andlisis de datos se aplico el programa
estadistico SPSS (Statistical Package for the
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Social Sciences) ya que es uno de los programas
estadisticos mas conocidos teniendo en cuenta
su capacidad para trabajar con grandes bases de
datos y un sencillo interface para la mayoria de

los andlisis.

Resultados y Discusion

Los resultados que se obtuvieron con la
aplicacion del cuestionario son los siguientes:

El 90% de los productores no se encuentran
dados de alta ante la Secretaria de Hacienda y
Crédito Publico, algunos apenas hace poco
tiempo que se dieron de baja debido a sus bajos
ingresos, y la mayoria muestra poco interés en
incorporarse a menos que visualicen un beneficio
real y rapido.

De los 360 productores, 359 se consideran Micro
empresas debido a que tiene menos de 10
empleados de base, sin embargo, en tiempo de
mayor demanda contratan personal eventual. Y
s6lo una empresa es considerada Pequefia
teniendo mas de 10 empleados. El 1.5% es decir,
6 empresas cuentan con personal que habla
inglés lo que les ha ayudado a llegar a mayor
cantidad de consumidores. En el 80% de las
empresas las decisiones las toma el duefio, al ser
micro empresas esto facilita la toma de
decisiones. Solo 5 empresas cuentan con un
director general y una con Consejo directivo.

El 74% manifiesta no haber logrado aumentar su
participacion en el mercado en los dltimos afios.
Mientras que el 84% dice tener éxito con sus
productos de manera local en las ciudades
aledanas, y solo 7 de las empresas comentan
haber tenido productos exitosos que han pasado
fronteras del pais.

En materia administrativa, sélo 35 empresas de
las 360 cuentan con objetivos y metas claras que

aplican mediante estrategias, esto es solo el
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8.3%. De igual manera el 90% de las empresas no
hacen estudios para identificar mercados
potenciales, el 22.8% se mantiene informado del
consumo de bordado en el pais o hace
investigacion para mejorar sus mercancias.

De las 360 empresas, 319 no conocen cuales son
los mejores canales de distribucion para hacer sus
ventas, ellos venden directo en su casa a
intermediarios o personas que hacen pedidos,
Unicamente el 15% conoce de forma clara el perfil
de los que podrian ser sus posibles clientes. Las
ferias de negocio son desconocidas para el 96%,
sin embargo, 12 empresas han logrado hacer
viajes para participar en ellas de forma
internacional, de éstas la mayoria han sido
apoyadas por alguna asociacion.

El 94% de las empresas no cuentan con un sitio
web para promocién de sus productos, ni con una

promocion activa por ningin medio.

En cuento al producto, 10 de las empresas se han
preocupado por adecuar un etiquetado y
estandares de calidad al empaque de sus
productos, mientras que el 97% no cuenta con un
empaque. Es importante mencionar que 7 de las
empresas cuentan con algun tipo de certificacion.
El 31% dice no saber si su precio es competitivo
en el mercado, mientras que el 40% considera ser
competitivo en cuanto a precios. En cuanto a
ingresos, cinco de las empresas dicen rebasar los
2 millones de pesos en ventas, mientras que el
36% dicen estar por debajo del millén, y el 56%
comenta escasamente apenas llegar al millén en
el dltimo afio.

Aunado a todo lo anterior, en caso de necesitarlo,
el 36.7% del total de encuestados considera ser
sujeto de crédito para poderse financiar, mientras
que el 63.3% dice no ser sujeto de crédito,
tomando en cuenta que el 35.8% manifiesta tener

la capacidad para aumentar su produccion.
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Por arriba del 80% de las empresas consideran
no poder dar crédito a sus clientes, y también la
misma cantidad considera no saber si sus
proveedores podrian dar un tipo de crédito. Del
100% solo el 6.4 conoce algun programa de
fomento y apoyo por parte de organismos
publicos, y solo una de las empresas pertenece a
alguna camara o gremio textil.

Finalmente, en cuanto a sus productos y
procesos, en los dltimos 5 afios el 55% de los
productores han hecho mejoras a sus productos,
y el 37.5% han invertido en nueva maquinaria y
equipo, el 11% se preocupa por contar con planes
de capacitacion constante, y el 9% se preocupa
por realizar investigacion, desarrollo e
innovacion, 4 empresas cuentan con consultores
externos para generar mejoras productivas, y 12
empresas cuentan con un plan para la reduccion
de costos para tener un precio competitivo,
ninguna empresa ha contratado en los ultimos 3
afos servicios para hacer promocion.

Al revisar los resultados se pueden observar las
condiciones comerciales de los productores de
bordados, la mayoria de ellos trabajan en la
informalidad, lo hacen sobre pedido, los pedidos
son realizados por intermediarios, muchas veces
los intermediarios hacen los disefios y los
productores Gnicamente bordan lo que les dicen,
los productores en algunas ocasiones tienen
poca iniciativa e interés por realizar esfuerzos, sin
embargo, esto es una consecuencia del olvido en
el cual se mantienen por parte de los organismos
publicos que podrian incentivar una mayor
derrama econdmica, los productores comentan
gue la mayoria de los apoyos econdmicos y de
capacitacion se quedan en la capital del estado y

es poca ayuda la que llega al Istmo.

Es necesario hacer una reflexién sobre el olvido

en el que se encuentran estos productores, lo que
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ha evitado que ellos puedan diversificar su
produccidn, el 80% soélo elabora trajes regionales
o algunas partes de ellos porque desconocen
técnicas o incluso proveedores de materias primas
para elaborar otros productos con sus bordados.
Las dependencias gubernamentales del estado se
mantienen alejadas de los apoyos e incentivos
para la region del Istmo, argumentando que es una
de las regiones con mayor economia en el estado,
y aun cuando esto es cierto, no deberia influir en
el acceso a los apoyos para preservar sus
artesanias.

Valdria la pena saber si los principios de marketing
y ventas podrian entrar aqui, se considera que las
teorias tanto de venta como de comercializacion
son lejanas alarealidad de los productores, debido
a que se tendria que empezar con una base
administrativa que propicie un adecuado
funcionamiento y motivacién para todos estos

productores de artesanias.

Conclusiones

Como conclusion se puede decir que fue una gran
sorpresa conocer las carencias que tienen estas
micro empresas, al no tener lo minimo requerido
para hacer crecer sus negocios que es la
motivacion, adicional a la carencia de recursos
administrativos, de orientacion y capacitacion.
Conociendo ahora el panorama de las empresas
se puede pensar en hacer propuestas estratégicas
primero en materia administrativa, para
posteriormente pensar en incrementar ventas con
la finalidad de aumentar primero la produccién que
se tiene y poder diversificar la produccién, y en un
segundo plano haber de wuna organizacion
comunitaria que genere grupos de productores
gue se apoyen entre ellos para llegar a mayores
beneficios regionales, estatales, nacionales e
incluso internacionales. Actualmente se esta

trabajando en una investigacion que ayude a
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mejorar las condiciones motivacionales y de
productividad para los artesanos en la region, no
solo paralos que se dedican al bordado, sino para
toda produccion artesanal que propicie el

conocimiento cultural y ayude a preservarlo.
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Articulo 4. El Impacto del
Perfil Académico de los
Directivos en la Gestion del
Talento Humano en las
mypes.

The Impact of the Academic
Profile of Managers on Human
Talent Management in micro and
small business

Erika Cruz Estudillo, Gustavo
Pérez Barroso, Maribel Torres
Gomez, Néstor Jehova Luna
Santiago

Universidad Tecnolégica de los
Valles Centrales de Oaxaca

Resumen

El articulo muestra los resultados de la
investigacion realizada a los directivos de las
micro y pequefias empresas (mypes) del
municipio de Oaxaca de Juarez. El objetivo es
analizar la relacion del grado de estudios del
director con la gestién del recurso humano (RH).
El método utilizado en la es de tipo cuantitativo
con alcance correlacional. Se analizaron 5 items
relacionados con el perfii demografico del
director y 9 items relacionados con la gestion de
talento humano, todos con una escala de
respuesta tipo Likert de 5 puntos. Se identificd
gue no existe una relacion en las variables
analizadas, pero existe una tendencia que a
mayor grado de estudios menor impacto en la

gestion de R.H.

Palabras clave

Gestion, Perfil directivo, Talento humano.
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Abstract

The article shows the results of the research
carried out by the directors of the Micro and small
Enterprises (mypes) of the municipality of
Oaxaca de Juarez. The objective is to analyse the
relationship of the Director's degree of studies
with the management of the Human Resource
(RH). The method used in the quantitative type is
with correlational scope. We analyzed 5 items
related to the demographic profile of the Director
and 9 items related to the management of human
talent, all with a Likert type response scale of 5
points. It Was identified that there is no
relationship in the variables analyzed, but there is
a trend that a higher degree of studies less impact

on the management of R.H.

Keywords

Management, managerial Profile, human Talent.

Introduccion

La funcién de recursos humanos esta presente
entre las labores de direccion desde las primeras
épocas de la actividad empresarial. El desarrollo
de las técnicas y conocimientos cientificos se
produce hasta finales del siglo XIX como
consecuencia de la revolucién experimentada
por la gestion de las empresas a partir de la
implantacion de fabricas como base del sistema
productivo. La finalidad del area de recursos
humanos es proporcionar a la organizacion la
capacidad laboral que necesita, cuantitativa y
cualitativamente, en el momento oportuno y bajo
el principio de economicidad (Albizu & Landeta).
Las necesidades de las empresas y de los
individuos evolucionan cada vez mas y se
relacionan con la tecnologia y los cambios
constantes. Actualmente, los empresarios deben
estar pendientes de las nuevas herramientas y

procedimientos no solo para la produccién de
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bienes y servicios sino también para la

¢Qué
conocimientos y habilidades se requiere de los

contrataciéon de personal, nuevos
individuos para un mejor desempefio de sus
actividades cotidianas?

Existe la percepcion por parte de los directivos de
las mypes de contar con el personal adecuado
para desempefar las funciones requeridas en
cada puesto. Sin embargo, es importante
preguntarnos ¢Cuél es impacto que ejerce el
nivel de estudios del director en la relacion
laboral?

El objetivo de este estudio es analizar la relacion
del grado de estudios del director de las mypes
del municipio de Oaxaca de Juarez con la gestion
del recurso humano. La hipétesis plateada es la
siguiente: La correcta gestion del recurso
humano esta directamente relacionada con el

grado de estudios del director de la mype.

Revision de Literatura

Las empresas micro, pequefias y medianas
representan a nivel mundial el segmento de la
economia que aporta el mayor nimero de
unidades econdmicas y personal ocupado, en el
contexto internacional, se puede afirmar que 90%
0 un porcentaje superior de las unidades
econdmicas totales, esta conformado por estas
empresas. Los criterios para clasificar a la micro,
pequefia y mediana empresa son diferentes en
cada pais. De manera tradicional se ha utilizado
el nimero de trabajadores como criterio para
estratificar los establecimientos por tamafio y
como criterios complementarios, el total de
ventas anuales, los ingresos o los activos fijos.
La imagen 1 muestra la clasificacion de
empresas publicado en el Diario Oficial de la

Federacion en el afio 2009 (INEGI).
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Estratificacion de empresas publicada en el Diario Oficial de la Federacion
30de junio de 2009

Desde $4.01
De11a50 hasta $100 95

Desde $4.01
hasta $100
Desde $4.01

oeTian hasta $100 i

Industia ~ De0al0  Hasta$4 46 De51a250

Comercio  De0al0 Hasta$4 46 Del1a30 93 De31a100

Servicios  De0al0  Hasta$4 46 De 512100

Tabla 1.Estratificacion de empresas
Fuente. INEGI (2014)

Para Koontz, Weihrich, & Cannice (2012) el
termino organizacion se utiliza de manera
imprecisa. La organizacion formal, es una
estructura intencional de funciones, mientras que
la organizacion informal es una red de relaciones
personales y sociales no establecidas ni
requeridas por una autoridad formal, sino que
surgen de manera espontéanea.

Para dichos autores, el control de Ia
administracion hace referencia a la cantidad de
personas que un gerente puede supervisar con
efectividad. Lo anterior depende de varios
factores entre ellos, el nivel de capacitacion de
los subordinados que se requiere y que se tiene,
la claridad en la delegacion de autoridad y en los
planes, el empleo de estdndares objetivos, la
adaptacion al cambio, la efectividad de las
técnicas de comunicacion, la cantidad necesaria
de relaciones interpersonales y el nivel en el que
se ubica dentro de la organizacion.

Asi mismo mencionan que no existe una Unica y
mejor forma de crear departamentos, lo cual es
aplicable a todas las organizaciones o
situaciones. La departamentalizacién funcional
(produccion, ventas, finanzas) es la que mas se
emplea para organizar actividades y esta
presente al menos en algun nivel en la estructura

organizacional.
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Para Albizu y Landeta (2013) la funcion de
Recursos Humanos (RH) contempla el conjunto
de actividades orientadas a canalizar las
relaciones que se generan entre una
organizacion y los individuos que la integran. RH
es el area de gestién empresarial responsable de
las decisiones y acciones que afectan la relacion
entre las empresas y los trabajadores que
prestan sus servicios en ella. Dicha funcion existe
independientemente de las caracteristicas de la
empresa (tamafio, situacion mercantil, actividad
gue desarrolla, o cualquier otra clasificacion que
pudiéramos apuntar) y de la relacion establecida
(tipo de contratacion, duracion de la prestacion
del servicio, remuneracién, etc.)

Para Chiavenato (2009) el area de RH
representa la manera como las organizaciones
tratan con las personas que participan en ellas en
plena era de la informacién ya no como recursos
organizacionales que necesitan administrarse
pasivamente, sino como seres inteligentes y
proactivos, capaces de tener responsabilidad e
iniciativa, asi como provistos de habilidades y
conocimientos que ayudan a administrar a los
demas recursos organizacionales inertes. Se
trata de administrar con las personas.

Asi este autor establece que la visién
organizacional, o visidn de negocio, se refiere a
lo que la organizacién desea ser en el futuro. La
vision es muy inspiradora y explica por qué las
personas dedican a diario la mayor parte de su
tiempo al éxito de su organizacién. Cuanto mas
vinculada esté la visibn del negocio a los
intereses de sus socios, tanto mas la
organizacion podra cumplir con sus propésitos.
De la misma manera Chiavenato, sefiala que
toda organizacion debe considerarse de manera
simultanea desde dos puntos de vista, la
eficiencia y la eficacia. Eficacia es una medida

normativa de la utilizaciéon de los recursos en los
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procesos, se refiere a la capacidad de una
organizacion de satisfacer una necesidad de la
sociedad mediante los productos (bienes o
servicios) que proporcionan, mientras que la
eficiencia es la relacion entre costos y los
beneficios es decir la mejor forma de realizar las
cosas.

La direccién de Recursos humanos debe tomar
las decisiones pertinentes para obtener,
desarrollar, evaluar, utilizar, retener o prescindir
de los perfiles y cantidades correctas de
trabajadores, a fin de conseguir tanto la eficiencia
econémica como social. Este doble objetivo le
hace asumir, ademas responsabilidades sobre la
motivacion, comunicacion y participacion de las
personas de la empresa, el cambio social y la
gestion cultural, de forma que la organizacion
cuente con el grupo humano que necesita en
cuanto a las capacidades, conocimientos y
actitudes.  Es decir que las personas de la
organizacion sepan, aporten y evolucionen en el
sentido que necesita la organizacion, el cual
debe ser compatible con sus propios intereses
(Albizu & Landeta, 2013).

Para Gabriel (2013) las pequefias y medianas
empresas (Pymes) tienen grandes dificultades,
propias de su tamafio reducido, escasa
profesionalizacion, acceso restringido a la
financiacion y en general con una alta
participacion de familiares dentro de su
estructura (y fuera) que impacta en la gestion de
la organizacién. Sumado a esto se encuentra la
gestibn de las personas que integran a las
Pymes, que suele ser el aspecto que mas
dificultades les trae a este tipo de organizaciones
y usualmente no saben cémo resolverlas.
Quienes dirigen estas organizaciones, identifican
que las personas muestran falta de compromiso,
irresponsabilidad, ineficiencia, falencias de

comunicacion y falta de formacion (a veces uno
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de estos aspectos y otras veces conjugados).

Esto se puede dar en todos los niveles

jerarquicos.

Para este autor, las Pymes son volatiles, surgen
y desaparecen antes de consolidarse en un alto
porcentaje. Causa de esa desaparicion puede
ser una conjuncion en donde las debilidades

superen a las fortalezas.

FORTALEZAS DEBILIDADES
v Flexibilidad v Volatilidad
v Caracter pionero v Sensibilidad a
v Proveedora de entornos negativos
bienes y servicios v Desinformacion
v Innovadoras y v Bajo volumen de
creativas produccién
v Equilibran la v Retraso tecnolégico
sociedad v Baja productividad
v Importantes v Produccién
empleadoras excesivamente
v Sostén de la diversificada
demanda v Carencia de
v Contribuyentes estrategias
impositivos v Dificultades de
v Permite el equilibrio gestion
regional v Aislamiento
v Dinamizan la v Limitado acceso al
economia financiamiento
v Ayudan a la v Exceso de jerarquia
movilidad social y autoritarismo
v Aportan a la v Falta de
productividad comunicacion
global interna
v Crecimiento no
planificado
v Inversion mal
orientada
v Falta de mentalidad
exportadora

Tabla 2. Fortalezas y Debilidades de las pymes Fuente.

Gabriel (2013).

Metodologia

El método utilizado en la presente investigacion
es de tipo cuantitativo con alcance correlacional,
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010) ya

gue el estudio tiene la finalidad de conocer la
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relacién entre las variables, Perfil académico y
Gestion de Recursos Humanos.

Para los fines de esta investigacion se considero
el instrumento elaborado Posada, Aguilar y Pefia
(2016)

analizaron 5 items relacionados con el pefrfil

compuesto por 50 reactivos. Se
demografico del director y 9 items relacionados
con la gestion de talento humano, todos con una
escala de respuesta tipo Likert de 5 puntos. A su
vez se aplicd el coeficiente de correlacion de
Pearson para medir el grado de covariacion entre
distintas variables relacionadas linealmente.

Con base en la poblacion de 28,901 unidades
econdmicas en el municipio de Oaxaca de Juarez
(INEGI, 2017), se seleccioné una muestra de 510
unidades econdémicas con una confiabilidad de
95% y un error de 5%. El instrumento fue
aplicado a los directores de las mypes con apoyo

de 100 estudiantes y 4 docentes.

Resultados

Considerando el perfil del director y elementos
gue se consideran en la gestion del talento
humano se presentan los siguientes resultados.
1) En lo referente al perfil del director los

resultados son los siguientes:

Edad del director

173
1.8%
==

46355 masde56 No

anos afios afos anos contesto

Gréfica 1
Fuente. Elaboracion propia con informacién de Posada,
Aguilar y Pefia (2016)
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Género del director

49.6% '

Hombre Mujer

Gréfica 2
Fuente. Elaboracién propia con informacién de Posada,
Aguilar y Pefia (2016)

Ultimo grado de estudios del director

e W

20% 02% 1.0%
D = =
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Gréfica 3
Fuente. Elaboracion propia con informacion de Posada,
Aguilar y Pefa (2016)

Estado civil
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Gréfica 4

Fuente. Elaboracion propia con informacion de Posada,
Aguilar y Pefia (2016)
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Gréfica 5
Fuente. Elaboracion propia con informacién de Posada,
Aguilar y Pefia (2016)

Los resultados nos permiten identificar el perfil
demogréfico de los encuestados. El estudio
manifiesta un equilibrio en el género de los
directores. En lo que respecta a la edad el rango
de 25 a 30 afios sobresale. En cuanto a lo
académico, el nivel bachillerato esta por encima
del profesional y el posgrado. Los encuestados
en su mayoria cuentan con una pareja e hijos.
Debido a las responsabilidades que se adquieren
a esa edad, a la falta de empleos que vive
nuestro estado y ante la necesidad de
complementar el ingreso familiar la solucién es
emprender un negocio propio. Cabe mencionar
gue la educacion basica es el porcentaje que
tiene la mayoria de los encuestados.

Estos datos coinciden con los que presenta el
INEGI (2014) ya que la escolaridad promedio en
el estado de Oaxaca en personas mayores a 15
afios de edad es de 7.5 equivalente al primer afio
de secundaria, de cada 100 personas 58.6 tienen
la educacion basica terminada, 16.1 finalizaron la
educacion media superior y solo 11.6
concluyeron la educacién superior.

2) Respecto al tema gestion de recursos
humanos los principales hallazgos son:

a) Los valores mas representativos para los
directores de las mypes son: honestidad,

responsabilidad, lealtad.
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Consigoempleados muy honestos

13.9%

Gréfica 6
Fuente. Elaboracion propia con informacion de Posada,
Aguilar y Pefia (2016)

Consigo empleados muy responsables

Gréfica 7
Fuente. Elaboracion propia con informacion de Posada,
Aguilar y Pefa (2016)

Consigo empleados leales
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Gréfica 8
Fuente. Elaboracion propia con informacién de Posada,
Aguilar y Pefia (2016)

Sobre este tema se identificd que los directores
encuestados perciben que tiene colaboradores
cuya base moral se sustenta en la honestidad,
responsabilidad y lealtad. Esto es de vital
importancia ya que a nivel de productividad un
empleado con una base solidad y valores se
puede empoderar dandole la responsabilidad de
tomar decisiones a nivel de manejo de recursos

econdémicos (pago a proveedores, Servicios,
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compras), seguridad de la empresa (apertura y
cierre de las instalaciones), procesos productivos
(uso eficiente de los recursos materiales), ventas
y servicio al cliente (otorgar descuentos, ofertas
y regalos).

En el tema de la productividad empresarial los
resultados son los siguientes.

Me enfoco a mejorar la productividad de mis

empleados
15.3%
11.0%
2.2% 1.0%
¥ & R &F W &
& & & ¥ oS £ 0\«\‘
¥ g 4 ¥ ® ¥ g f\ o
S o <

Gréfica 9
Fuente. Elaboracion propia con informacién de Posada,
Aguilar y Pefia (2016)

Evaltio la satisfaccion laboral de mis

empleados
37.1%
20.6% Sz 20.0%
I e 12%
o | r
(& o 0 O )
$ &£ & & & @
b;* ¥ o # & &
¢ \ & ¢
W ¢ <& y c(‘& oF ¥
S\Jx ®
A

Gréfica 10
Fuente. Elaboracion propia con informacién de Posada,
Aguilar y Pefia (2016)

Evaltio el desempefio de mis empleados

Gréfica 11. Fuente. Elaboracién propia con informacién de
Posada, Aguilar y Pefia (2016)

41



RELAYN 3 (2): Mayo, 2019

ISSN: 2594-1674

Los resultados indican que existe la iniciativa por
parte de los directores de evaluar la
productividad, el desempefio y la satisfaccion
laboral. Cabe mencionar que estas actividades
las desarrollan de forma empirica y sin ninguna
metodologia, solo es a percepcidn del director de
la mype.

C) Filosofia empresarial

Tengo clara la misién y vision de mi
empresay la comparto con mis empleados

25.7%
18.2%
2 13.9%
I 3.9% 0.6%
" r 4
BN 20 ¥

5
Q o @ © A
& o o\ A ‘\ &

N 3 £

)
s

Gréfica 12
Fuente. Elaboracion propia con informacion de Posada,
Aguilar y Pefa (2016)

Planeo objetivos que se tienen que lograr en

la empresa
15.3%
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Gréfica 13

Fuente. Elaboracién propia con informacién de Posada,
Aguilar y Pefia (2016)

La mayoria de los directores manifiestan tener
una mision y vision empresarial, asi como
objetivos. Lo anterior hace suponer que existe
una planeacién. Sin embargo, son altos los
indices de cierre de las empresas en sus

primeros meses de funcionamiento.
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d) Funcion de Recursos Humanos

¢Quien realiza la funcion de R.H. en la empresa?

30%

5 2%

15%

10% 10%

Gréfica 14
Fuente. Elaboracion propia con informacién de Posada,
Aguilar y Pefia (2016)

Finalmente es de gran importancia identificar
quien realiza la funcion de recursos humanos
dentro de las mypes, cabe mencionar que debido
al numero de trabajadores con el que cuenta una
mype, asi como sus limitantes esta funcion recae
sobre el director con un 30% como lo podemos
apreciar en la gréfica 14. Lo anterior se suma a

las diversas actividades que ejecuta el director.

Discusion

Como lo establece Gabriel (2013) dentro de las
dificultades de las mypes se encuentra la escasa
profesionalizacion y los problemas derivados de
la gestién de recursos humanos. Al analizar la
relacién entre el grado de estudios del director
con la gestion del recurso humano a través del
coeficiente de correlacion de Pearson,

identificamos que existe una tendencia que a
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mayor grado de estudios menor impacto en la

gestién de R.H.

Para dicho andlisis en lo referente a los recursos

humanos se  contemplé: productividad,
satisfaccion laboral, evaluacion del desempefio,
filosofia organizacional y gestién de Recursos

Humanos.

Insumos del sistema (R.H). Procesos del Sistema (Dir.) Estruc. Org.

Productividad  |Satisf. Laboral |Eval. Desemp |Mision/Vision |Objetivos Funcion RH.
Primaria 34 29 3 28 33 21
Secundaria 3.2 3 28 3.3 3.7 27
Bachillerato 3.6 3.3 34 3.5 3.6 2.8
Técnico superior 3.5 3.8 4 41 44 3

Universidad 3.9 3.5 3 39 3.8 3

Maestria 4 3.6 41 4.6 41 3.9

~w|lo|o|s|w|o |-

Doctorado 1 1 1 1 5 1

Tabla 3. Ponderacion de variables
Fuente. Elaboracion propia con informacion de Posada,
Aguilar y Pefia (2016)

r
om0

L_X 2
®woew o
o0

Gréfica 15. Correlacién de variables Fuente.
Elaboracion propia con informacion de Posada, Aguilar y
Pefa (2016)

La grafica nos muestra una correlacién de y= —
0.0536, es decir no hay una correlacion entre las
variables grado de estudios y la gestién de
recursos humanos. El eje de las “X” representan
los diferentes niveles de estudios establecidos de
la siguiente forma: 1) primaria, 2) Secundaria, 3)
Bachillerato, 4) Técnico superior, 5) Universidad,
6) Maestria, 7) Doctorado. En el eje de las “Y” los
promedios de las respuestas de los directores en

los rubros antes mencionados.
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Lo anterior consideramos que sucede debido a
que quienes estudian un posgrado no suelen
emprender su propia empresa sino se insertan
laboralmente en alguna instituciéon educativa o
centro de investigacion.

Otro hallazgo fue que el nivel TSU es el que més
influye en la relacion con los colaboradores de
una empresa. Lo anterior obedece a que quienes
poseen dicho grado buscan insertarse a la vida
laboral de forma rapida y ante la escases de
empleos optan por emprender su propio hegocio
e implementan estrategias con el fin de mejorar
la productividad ya que de ello depende la
supervivencia de la empresa y sus ingresos
personales.

Lo anterior ha sido constatado en otros estudios.
Una investigacion dedicada al desempefio

ocupacional de los Técnicos Superiores
Universitarios (TSU) realizada por Estela Ruiz,
(2010) tuvo como resultado los siguiente; los
TSU en administracién encuentran trabajo con
relativa rapidez (entre 3 y 6 meses), se colocan
en puestos de mandos medios realizando
trabajos de asistente o auxiliar administrativo,
otra caracteristica es que se perciben asi mismo
como empleados exitosos, asumiendo una

diversidad de tareas y responsabilidades
generalmente relacionadas con la contabilidad,
administracion de personal, administracion de
nomina, crédito y cobranza, auxiliar
administrativo, entre otras.

Como se puede apreciar en la tabla 3 los
directivos que poseen estudios de TSU son los
gue mencionan tener mas interés en mejorar la
productividad, evaluar la satisfaccion laboral y el
desempefio de los colaboradores. Asi mismo
dicho perfil se inclina por realizar actividades de
planeacién estratégica (establecer misién, vision

y objetivos).
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A su vez, los resultados indican que existe la
iniciativa por parte de los directores de evaluar la
productividad, el desempefio y la satisfaccion
laboral. Sin embargo, basandonos en el perfil
identificado de los directores, en la realidad dicho
indices de evaluacion no se aplican por lo tanto
la gestiobn de recursos humanos no es la
adecuada.

Lo anterior tiene relacién con las conclusiones de
la investigacion de Estela Ruiz (2010) en la cual
se determina que un TSU es productivo porque
realiza diferentes actividades administrativas y
esta laboralmente satisfecho ocupando puestos

en mandos medios.

A pesar de haber identificado que los directores
manifiestan tener una misién |y vision
empresarial, asi como objetivos, en la practica
dichas estrategias no se aplican con efectividad.
Debido a la falta de conocimiento de los
directores en términos de planeacién estratégica.
Finalmente, la investigacion nos permitid
determinar que el director de la pyme realiza la
funcion de recursos humanos que consiste en
crear un vinculo entre la direccion de la empresa
y de los colaboradores para la retencion del

talento humano.

Conclusiones

Se analiz6 la relacion del grado de estudios del
director de las mypes del municipio de Oaxaca
de Juérez con la gestién del recurso humano. La
actividad se realizé a través del coeficiente de
correlacion de Pearson.

Como resultado identificamos que existe una
tendencia que a mayor grado de estudios menor
impacto en la gestion de R.H. Consideramos que
lo anterior sucede debido a que quienes estudian

un posgrado en lugar de emprender ven como

Situacién comercial de las MYPES dedicadas a
la elaboracion de bordados de la Region del
Istmo de Tehuantepec

opcion desarrollarse profesionalmente en alguna
institucién educativa o centro de investigacion.

A su vez identificamos que el nivel TSU es el que
mas influye en la relacién con los colaboradores
de una empresa. Quienes poseen dicho grado
suelen insertarse a la vida laboral de forma
rapida y optan por emprender su propio negocio.
De esa manera, quienes tienen ese nivel
educativo implementan estrategias para mejorar
la productividad la cual se traducen en la
supervivencia de la empresa y en el incremento
de sus ingresos personales.

Los directivos que poseen el nivel de estudios de
TSU en la muestra analizada, son los que
presentan mayor relacion con las funciones
administrativas en las mypes, entre ellas las
funciones relacionadas con el Recurso Humano
(selecciodn, contratacion, nomina, etc.).

A manera de propuesta se sugiere que los
directivos de las pymes se capaciten en temas de
direccion y administracion de personal para
disefiar procesos de integracion de personal que
permitan a las pymes contar con personas
idéneas a los puestos laborales.

Es importante para tener una adecuada gestion
de los recursos humanos evaluar la
productividad, el desempefio y la satisfaccion
laboral. De la misma manera es necesario tener
un vision, misién y objetivos empresariales para
lograr la identificacion del talento humano con las
metas de la empresa, el nivel econdmico, de
produccién y en lo social. La funcion de los
recursos humanos debe ser encomendada a una
sola persona con conocimientos especializados
en el tema con el fin de tener una adecuada

gestion empresarial.
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Articulo 5. Uso de las TIC
como estrategia competitiva
de las Micro y Pequeias
empresas. Caso Mazatlan,
Sinaloa.

Use of ICTs as a competitive
strategy for Micro and Small
Enterprises.  Mazatlan  case,
Sinaloa

Lizarraga Morales, Maria Amparo;
Prieto Garcia, Marco Antonio;
Olaguez Torres, Juana Eugenia;
Espino Roman, Piero

Universidad Politécnica de Sinaloa

Resumen

El objetivo del presente estudio es analizar el uso
de las TIC en los directivos de las Mypes de
Mazatlan, Sinaloa. Se empled la metodologia
cuantitativa, con alcance descriptivo, se
seleccion6 una muestra de 401 empresas de una
poblacion de 20, 761 Mypes. Los resultados
muestran que el 53% utilizan programas
especializados para administrar el negocio,
siendo el WhatsApp la red social mas usada para
asuntos personales y laborales con el 91.8% y
79.4%, seguido del 27.5% que utiliza programas
de computadora de apoyo a la produccién; el
11.5% indicaron no hacer uso de computadoras.
Se concluye incluir y promover el desarrollo
tecnoldgico mediante el uso de SRM y CRM en
la gestion administrativa para generar un valor

agregado en las empresas.

Palabras clave

Competitividad, Mypes, Tecnologias de la

informacion y comunicacion.

Uso de las TIC como estrategia competitiva de
las Micro y Pequefias empresas. Caso
Mazatlan, Sinaloa

Abstract

The objective of this study is to analyse the use
of ICT in the management of the Mypes
companies of Mazatlan, Sinaloa. The quantitative
methodology Was Used, with descriptive scope,
a sample of 401 companies of a population of 20,
761 Mypes was selected. The results show that
53% use specialized programs to manage the
business, the WhatsApp being the social network
most used for personal and labor issues with
91.8% and 79.4%, followed by 27.5% that uses
computer programs to support the Production
11.5% indicated no computer use. It Is concluded
to include and promote the technological
development through the use of SRM and CRM
in the administrative management to generate an

added value in the companies.

Keywords

Competitiveness, Mypes, information
Technology and communication.

Introduccion

En un mundo globalizado la competitividad entre
los negocios es dindmica, esto debido a los
constantes cambios de los requerimientos de los
clientes impulsados por los avances en
tecnologias de la informacién y comunicacion
(TIC). La tendencia en los negocios es adaptarse
a las exigencias de los consumidores del bien o
servicio otorgado, asi como al nuevo entorno de
la industria 4.0, esto implica que la empresa
gestione procesos de adquisicién de recursos,
operaciones internas 'y comercializacion,
utilizando las TIC, los cuales son indispensables
debido ala separacion fisica y al tiempo del punto
de fabricacion o comercializacion con respecto al
punto destino de consumo. Por lo que, las TIC,
se han convertido en un medio de desarrollo
empresarial y fuente de ventaja competitiva en

las Mypes (Correa, A; 2010).
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No obstante, las Mypes enfrentan una serie de
problemas que estancan su competitividad,
como el rezago tecnoldgico que presentan en
cuanto al apoyo con TIC de los procesos de
negocios claves de su cadena de valor; respecto
a otras empresas a nivel mundial, ocupan la
pendltima posicién en utilizacion de internet,
Unicamente por debajo de Hungria en la
(Programa de Desarrollo Innovador, 2013 -
2018). Al respecto, datos de INEGI (2014)
revelan que en 2014 el 73.9% de las
microempresas y el 7.6% de las pequefas
sefialan no utilizar internet. Asimismo, el 74.5%
de las microempresas y el 6.6% de las pequefas
no usaron equipo de computo. Esto sin duda
afecta su efectividad operacional y capacidad
para sostener ventajas competitivas en el tiempo.
El objetivo del presente estudio es analizar el uso
de las TIC para la administracion de la empresa
en los directivos de las Mypes de Mazatlan,
Sinaloa; asi como, el porcentaje que las utiliza
para uso personal y laboral. Lo anterior, con la
finalidad de mejorar su competitividad a través de

la efectividad de sus procesos de administracion.

Revision de la Literatura

Cobo (2009) menciona sobre el concepto de las
TIC lo siguiente "son dispositivos tecnoldgicos
(hardware y software) que permiten editar,
producir, almacenar, intercambiar y transmitir
datos en diferentes sistemas de informacion”. Al
respecto, la Asociacion Americana de las
Tecnologias de la Informacién (Information
Technology Association of America, ITAA),
define que las TIC son: “el estudio, el disefio, el
desarrollo, el fomento, el mantenimiento y la
administracion de la informacién por medio de
sistemas informaticos, esto incluye no solamente

la computadora, el medio mas versatil y utilizado,

Uso de las TIC como estrategia competitiva de
las Micro y Pequefias empresas. Caso
Mazatlan, Sinaloa

sino también los teléfonos celulares, la television,
la radio, los periddicos digitales, entre otros”.

De acuerdo con Albarracin (2014), el desarrollo
empresarial se ve afectado por la favorable o
desfavorable relacion entre la tecnologia
(haciendo referencia especifica en las
tecnologias de informacién y comunicacién - TIC)
y el rendimiento organizacional; este Ultimo
concepto es posible fortalecerlo a través del uso
de herramientas TIC, ya que se propicia una
mayor efectividad en los procesos de
planificacion de recursos. El autor menciona, que
debe considerarse la inversion en tecnologia,
pues al realizar un desembolso fuerte, podria
modificarse la estructura y los procesos de la
administracion. Ademas, la capacidad de mejorar
continuamente con las TIC sus procesos de
negocio es una habilidad crucial para que las
empresas logren sobrevivir en el dinamico
mundo empresarial actual (Radeschitz et al.,
2015). Por su parte, Chinedu & Chen (2014)
refieren que existe un empuje para la
competitividad en relacion con clientes y
proveedores que impactan positivamente la
intencion hacia la incorporacion y utilizacién de
TIC en las empresas.

Ahora bien, las Mypes son organizaciones que
participan en el sector comercial, industrial o
servicios; cuentan con no mas de 50
trabajadores, su monto de ventas anuales no
excede de $100 millones de pesos (SE, 2009).
De acuerdo con INEGI (2016), son importantes
en el impulso de la economia nacional por su
participacion en el crecimiento y desarrollo
econémico del pais; ademas, que constituyen
uno de los sectores productivos mas
significativos para la economia, el 99.6% de las
unidades econdémicas son Mypes, aportan el
4.7% de la Produccion Bruta Total y concentran

el 88.9% del personal ocupado total. En México
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la esperanza de vida al nacimiento de un negocio
es de 3 a 9 afios, con un promedio nacional de
6.9 afios para las Mypes INEGI (2014).

En relacién al uso de TIC, el Informe Global de
Tecnologia e Informacion 2016 (mide el grado de
preparacion de una nacidon o comunidad para
participar en los beneficios de los desarrollos de
las TIC), indica que México ocupa el lugar 76 de
139 paises con un indice de 4 en una escala de
1 al 7 (World Economic Forum, 2016),
ubicandose en el lugar 61 en el uso de las TIC
para transacciones de empresa a empresa, 73 en
el uso de internet de empresa a consumidor, 54
en el impacto de las TIC en los modelos
comerciales y ocupa el lugar 84 en el subindice
de preparacion digital que mide infraestructura,
asequibilidad y habilidades en TIC. Por su parte,
la OCDE (2010) establece que México debe
mejorar el acceso de las Mypes a las nuevas
tecnologias, asi como su participacién en las
redes de conocimiento.

El Plan Estatal de Desarrollo Sinaloa 2017-2021
en su tema estratégico: Sinaloa con economia
préspera y competitiva, en su objetivo 2.
Promover el fortalecimiento de las MIPyMES vy el
impulso al emprendimiento, menciona en su
Estrategia 2.3 Integrar los productos y servicios
de las MIPYMES a las cadenas productivas. Lo
anterior, hace reflexionar sobre la necesidad de
la integracion entre las TIC y el modelo de
negocios, el fortalecimiento de la planeacion
estratégica y el uso de TIC para la gestién de
clientes, operaciones internas y proveedores.
También, (INEGI, 2015) en un analisis de la
Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de
Tecnologias de la Informacion en los Hogares
2015, indica que los usuarios de internet utilizan
principalmente este medio de comunicacion para
obtener informacion (88.7%), comunicarse

(84.1%) y acceder a contenidos audiovisuales
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(76.6%), y un bajo porcentaje lo utiliza para
interactuar con el gobierno (20.8%), ordenar y
comprar productos (9.7%) y hacer operaciones
bancarias en linea (9.3%). Por lo que, implica un
gran reto para la administracion publica
incrementar los servicios en linea, como generar
confianza en la realizacion de tramites y generar
una cultura de pago en linea, en bancos o
terceros. A su vez, menciona que se tiene un
incremento en el uso de la telefonia celular en la
poblacion, ubicandose Sinaloa en el cuarto
estado que cuenta con una mayor proporcion de
usuarios, con un indice del 84.3%, muy superior
a la media nacional, que es del 71.5%. Se sefiala
que Sinaloa ocupa el 10° lugar entre los estados
con mayor poblacion con acceso a internet. En la
agenda de innovaciéon de Sinaloa (2014)
menciona a las TIC como un sector transversal
para el impulso econémico del estado, orientado
en fortalecer la competitividad en el sector
productivo.

Lo que antecede indica que en las Mypes se
aprecia un paradigma en el que invertir capital en
TIC es un costo prescindible, por lo que la
percepcién debe cambiar a ser una herramienta
imprescindible para atraer, satisfacer y retener
clientes e inclusive proveedores. En si, el uso
correcto de las tecnologias de la informacion y
comunicacién (TIC), aporta en la solucion de los
grandes retos de la Mypes en nuestro pais, que
es la falta de estructura en sus procesos que
recaen en procedimientos y gestion de sus
operaciones poco eficientes y eficaces. El
desempefio econémico de una empresa esta
directamente relacionado con su gestion y
eficacia, la tercerizacion de los servicios TIC en
la MiPymes toma mas relevancia (Cano,2015).
La tercerizacion de los servicios de TIC
conocidos en inglés como Information

Technology Outsourcing (ITO) se refiere a la
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contrataciébn de terceras partes para la
realizacion de servicios como consultoria,
entrenamiento, gestion de la infraestructura,
(software),
investigacion y desarrollo en el area, soporte

desarrollo de aplicaciones
técnico, pruebas de software, desarrollo de
productos, entre otros (SELA, 2009).

Metodologia

Las hipétesis planteadas en esta investigacion
son:

H1: El uso de la tecnologia para la administracion
del negocio de las Mypes de Mazatlan, Sinaloa
es alto.

H2: El uso de la tecnologia para la administracion
del negocio de las Mypes de Mazatlan, Sinaloa
es bajo.

H3. El porcentaje de directivos de las Mypes de
Mazatlan, Sinaloa que utilizan las TIC para uso
personal es alto.

H4. El porcentaje de directivos de las Mypes de
Mazatlan, Sinaloa que utilizan las TIC para uso
laboral es bajo.

La investigacion se realiza con un enfoque
cuantitativo, a través de un disefio no
experimental, de corte transversal con alcance
descriptivo y correlacional. La poblacion es 20,
761 Mypes y con el fin de que la muestra fuera
estadisticamente  representativa, se fij0
considerando una que se encontrarian
proporciones que se estiman en el 50%, con un
nivel deseado de confianza del 95%, y un error
maximo de 5%, para lo que se establecié una
muestra minima de 384, y en el estudio se
consideré una muestra de 401 micro y pequefias
empresas en los diferentes sectores econémicos
del municipio de Mazatlan, Sinaloa.

Para recopilar la informacién en este estudio, se
utilizé la técnica encuesta, con el instrumento

cuestionario cerrado, estructurado de 11

Mazatlan, Sinaloa

preguntas de opcion mdltiple referentes al uso de
la tecnologia, se empled la escala de Likert,
considerando 1 “nunca” y 5 “siempre”. Y, 17
preguntas dicotémicas relativas al uso personal o
laboral de las aplicaciones o0 programas
tecnoldgicos. El alfa de Cronbach para el
instrumento fue de 0.865; que de acuerdo a
Castafieda et al. (2010) un resultado en este
andalisis menor a 0.10 significa que el instrumento
de investigaciobn no es confiable; un resultado
entre 0.10 y 0.49, el instrumento es de baja
confiabilidad; un resultado entre 0.50 y 0.69, es
que el instrumento es de confiabilidad moderada,
y con un resultado mayor a 0.70, el instrumento
de investigacion es altamente confiable, por lo
que se puede decir que el cuestionario usado en
este estudio es altamente confiable. La
aplicacion del instrumento fue llevada a cabo por
alumnos capacitados de la Universidad
Politécnica de Sinaloa, tanto en la aplicacion del
cuestionario como en la captura de este en la
plataforma. La informacion fue recabada del 13
de febrero al 10 de marzo.

Uso de tecnologias para la administracién de
la empresa

En relacién al uso de la parte tecnoldgica, uso
de herramientas TIC y medios electronicos para
la operatividad de las Mypes, se analizan los
resultados arrojados en el presente estudio; en el
uso de alguan recurso electrénico como
computadora, Tablet o uno similar predomina un
porcentaje del 39.65, en tanto el uso de internet
resalta la frecuencia siempre con un porcentaje
de 46.38, en lo relativo al cobro con tarjeta de
crédito o via transferencia electronica, se
observa que el porcentaje predominante es
nunca lo usa con un 40.15; en el uso de
magquinaria o software especializado para vender

0 atender clientes predomina el porcentaje de
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49.13 de que nunca la usan; asi mismo se refleja
un porcentaje similar de 49.88 en el uso de
magquinaria o software para producir productos o
realizar servicios; en la pregunta, ¢la falta de
magquinaria o software especializado dificulta mis
actividades?, se observa la frecuencia con el
porcentaje del 51.62, resultando que nunca lo
usan, reflejando el mayor porcentaje de todo el
grupo de preguntas sobre el aspecto tecnoldgico;
en congruencia con la pregunta anterior, se
aprecia en las respuestas al items “Mi produccion
0 servicio requieren de una gran parte se realice
de manera manual” resultando un 41.65 en la
respuestas siempre. En el grupo de preguntas
sobre lo relativo a compras por internet usando
computadora, celular y Tablet; se observa una
frecuencia relativa en porcentaje del 18 al 10, en
promedio el 13 % de uso general, y por ultimo
con un minimo de 6.73 de porcentaje en
respuestas que se atribuyen a Pedir a alguien
mas que realice compras por internet para la
empresa, y el 54.36% que nunca lo requieren, ver
figura 1.

Tecnologia.
Indica con qué frecuencia las
siguientes frases son verdaderas:

Uso de las TIC como estrategia competitiva de
las Micro y Pequefias empresas. Caso
Mazatlan, Sinaloa

En lo relativo a los directivos que utilizan
tecnologia para uso personal y laboral, el
porcentaje de usuarios que tienen cuentas de
redes sociales para uso personal resulta con el
87%, y en el laboral 66.2%, y en funcion del uso
de redes sociales en el celular tales como:
Facebook, Instagram, YouTube, entre otros, se
observa una semejanza proporcional al
porcentaje de uso personal con respecto a los
usuarios que tienen cuentas en redes sociales,
siendo el porcentaje del 86.8 mas alto en uso
personal con relacion al 68.2 para uso laboral; se
separ6 la pregunta de Uso de WhatsApp en el
celular, pudiéndose considerar también como
una red social, sin embargo resulté ser la mas
predominante en su uso para las operaciones de
la empresa con el 79.4%.

En lo que compete al uso de programas de
computadora especiales para administrar
empresas, el 53% afirman usarlo para uso
laboral, y en programas especificos para apoyo
de la produccién tales como el SAP por sus siglas
en aleman Systeme Anwendungen und
Produkte, MRP Planificacion de Requerimientos
Materiales (por sus siglas en inglés), ERP
Planificacion de Recursos Empresariales
(Enterprise Resource Planning), etc.), solo el
27.5% afirma usarlo para las empresas;

pudiendo ser este aspecto una area de

- ago compras por-- L —— oportunidad para las empresas; no obstante en

45g. Mi produccion o...

45e. Uso maquinaria o.., me —

45c. Cobro con tarjeta de... m— ——

lo que se encontrdo de marco tedrico se infiere

que esto es debido a que las empresas lo ven

45a. Uso computadora, ... m—

0 20 40 60 80 100 120

como un gasto en lugar de inversion, ver

siguiente tabla.

B Algunas veces Cuando lo necesito

uso uso
NC Nunca personal | laboral
B Pocas veces B Siempre L
éTienes cuenta en redes | 87 66.2
Figura 1. Tecnologia sociales?
éTienes correo 87.2 71.5

Directivos que utilizan tecnologia para uso electrénico?

personal y laboral

éTienes pagina web? 23.7 42.8
50




RELAYN 3 (2): Mayo, 2019
ISSN: 2594-1674

¢Usas la banca por
internet?

44.7

50.1

¢Usas hoja de calculo en
la computadora? (Por
ejemplo Excel).

53.2

64.3

¢Usas procesador de
texto en la
computadora? (Por
ejemplo Word).

62

66.8

éUsas programas de
presentaciones en la
computadora? (Por
ejemplo PowerPoint).

49.4

50.6

éUsas programas de
bases de datos? (Por
ejemplo Access, Sq,
Oracle, etc.).

21.9

32.8

¢éUsas algun buscador de
internet?

78.1

73.1

éUsas programas de
computadora especiales
para administrar
empresas?

29.3

53.0

éUsas programas de
computadora de apoyo
a la produccién? (SAP,
MRP,ERP, etc.).

18.5

27.5

¢Usas en el celular el
correo electrénico?

77.7

67.0

éUsas en el celular
pagueteria de oficina?
(Hojas de calculo, Word,
PowerPoint).

45.7

49.0

éUsas Whatsapp en el
celular?

91.8

79.4

éUsas otras redes
sociales en el celular
(Facebook, Instagram,
YouTube, etc.).

86.8

68.2

¢Haces facturas
electrdénicas para tus
clientes?

62.1

¢Has adquirido para tu
empresa tecnologia que
nunca usas? (Por ej apps
o aplicaciones,
programas de computo,

36.8

Uso de las TIC como estrategia competitiva de
las Micro y Pequefias empresas. Caso
Mazatlan, Sinaloa

computadoras,
magquinaria, etc.).

Tabla comparativa 1. Porcentaje de usuarios que utilizan tecnologia
para uso personal y laboral

Fuente. Posada, R., Aguilar, O. y Pefia, N. (2016). (2018). Capitulo
1. Potencial tecnoldgico de las micro y pequefias empresas
latinoamericanas a partir del andlisis sistémico. Caso Mazatldn,
Sinaloa.

Discusion

Con respecto a los programas especializados
para administrar el negocio el 53% de las
empresas encuestadas lo usan. La herramienta
de red social mas usada para asuntos personales
y laborales es WhatsApp con el 91.8 y 79.4%,
respectivamente; igualmente, el 71.5% utiliza
correo electronico y el 68.2% redes sociales
considerandose otras. Se resalta que el 27.5%
usa programas de computadora de apoyo a la
produccién. Ademas, el 36.8% ha adquirido
tecnologia para la empresa que nunca usa. El
11.5% de la gente no utiliza la computadora ni de
manera personal ni para asuntos laborales. Y, el
49.13% nunca usan maquinaria o software
especializado para vender o atender clientes. En
este sentido el uso correcto de las TIC, aporta en
la solucidn de los grandes retos de la Mypes, que
es la falta de estructura en sus procesos que
recaen en procedimientos y gestion de sus
operaciones poco eficientes y eficaces, la
sistematizacion de procesos y uso de programas
especificos para el apoyo de la produccion debe

cambiar de ser una herramienta imprescindible.

Conclusiones

De los resultados mostrados, en su analisis y en
su discusion, se pueden obtener las conclusiones
siguientes, dado que el sector Mypes evoluciona
aprendiendo que el flujo de informacién es
indispensable para el funcionamiento éptimo de
sus procesos; por ello, la aplicacion de métodos,
herramientas tecnolégicas y redisefio de

51



RELAYN 3 (2): Mayo, 2019
ISSN: 2594-1674

procesos e instalaciones facilita la identificacion
de las limitantes en sus operaciones: 1) se debe
promover el desarrollo tecnolégico en sistemas
de administracion de la relaciébn con los
proveedores o SRM, relacién con los clientes o
CRM, e integrar sistemas para la gestion
administrativa que generen valor en las
empresas, y que permitan medir, controlar sus
recursos financieros, materiales y humanos, asi
como la aplicaciéon de protocolos para utilizar
asertivamente las redes sociales, buscadores de
internet y e-mail garantizando la utilidad en el
apoyo que las tecnologias de informacion
proporcionan; 2) es necesario la integracion entre
las TIC y el modelo de negocios, el
fortalecimiento de la planeacion estratégica y el
uso de TIC para la gestion de clientes,
operaciones internas y proveedores; 3) con la
metodologia empleada para el andlisis, se
aprecia un paradigma en el que invertir capital en
TIC es un costo prescindible, por lo que la
percepcién debe cambiar a ser como una
herramienta  imprescindible para  atraer,
satisfacer y retener clientes e inclusive
proveedores, asi como para la operacion general

de la empresa.
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Articulo 6. Factores de
competitividad en las
organizaciones de

hospedaje: caso de moteles.
Competitiveness factors in
hosting organizations: case of
motels.

Aida Yarira Reyes Escalante,
Agustin  Vilchis Vidal, Rosa
Herminia Suarez Chaparro
Universidad Autbnoma de Ciudad
Juérez

Resumen

La presente investigacion refleja el analisis de la
competitividad del sector de moteles de Ciudad
Juarez, mediante la mercadotecnia e innovacion.
El disefio metodoldgico es mixto, mediante la
observacion participante en las instalaciones de
treinta moteles, para la recopilacién de los datos
se disefié una lista de verificacion que incluye la
mezcla del marketing e innovaciones, se utilizd
una estratificacién por precios y clasificacién de
las propuestas innovadoras, ademas, la
experiencia de los servicios ofrecido. Los
resultados demostraron que hay una
convergencia en la estrategia competitiva de
estandarizacion. Las formulaciones innovadoras
reflejan una diversidad de experiencia del usuario
en el servicio que van de servicios de wifi,

servicios extras y equipamiento diversificado.

Palabras clave

Competitividad e innovacion, moteles,

organizaciones de hospedaje.

Abstract
This research reflects the analysis of the
competitiveness of the motel sector of Ciudad

Juarez, through marketing and innovation. The
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methodological design is mixed, through the
observation participating in the facilities of thirty
motels, for the collection of the data was
designed a checklist that includes the mixture of
marketing and innovations, a stratification was
used by prices and classification of innovative
proposals, in addition, the experience of the
services offered. The results showed that there is
convergence in the competitive standardization
strategy. Innovative formulations reflect a
diversity of user experience in the service ranging
from Wi-Fi services, extra services and diversified

equipment.

Keywords

Competitiveness and innovation, motels, lodging
organizations.

Introduccion

El ser humano al igual que cualquier otro ser vivo
presenta un conjunto de limitaciones, tanto
fisicas, como psicologicas, que lo lleva a buscar
dentro de su entorno aquello que considera
necesario, o bien a adquirir aquello que se ofrece
para cubrir ciertas necesidades.

El tema de las condiciones humanas ha sido
ampliamente estudiado, sin embargo, la primera
vez que aparece la nocion de “necesidades
humanas basicas”, tal como lo indican Puig,
Sabater y Rodriguez, (2013) fue en el seminario
internacional patrocinado por UNCTAD (United
Nation Conference on Trade and Development) y
por el UNEP (United Nations Environmental
Program) realizado en 1974 en México, llamado
también la “Declaracion de Cocoyoc”.

Las teorias de las necesidades, como &rea de
conocimiento, busca explicar los fendmenos que
sufren los seres humanos en relaciéon a las
diversas necesidades que viven. Los abordajes

tedricos conceptuales se han generado en
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diversos tiempos, desde: Marx (1844) bajo la
mirada socioldgica con un enfoque universalista
y considerandola con la carencia de bienes;
Malinowski (1944) mediante el enfoque relativista
e indicando que es el valor de uso y valor
simbdlico; Parsons (1951) mediante el enfoque
relativista y considerando que las necesidades
son parte de la accion social; Maslow (1943) en
el enfoque relativista considerando que es la
fuerza motivadora de un estado de carencia;
Braudillard (1972) mediante el enfoque relativista
e indicando que es un elemento de conexion
entre personas; como constructo social se cuenta
con aportaciones de Schuitz, (1965); Berger y
Luckman, (1966). Etnometodologia se cuenta
con Garfinkel, (1967) y Goffman, (1959); Escuela
de Harvard por Bradsaw (1972) la necesidad
normativa, expresada, percibida y comparada;
Habermas (1981) desde la visidn sociologica
relativistas considerando que esta ligada a las
normas sociales; Doyal y Gough, (1994) las
necesidades universales son la salud y la
autonomia.

Dentro de estas posturas el trabajo realizado por
Abrahman Maslow busca explicar cudles son las
necesidades que determinan las acciones de los
hombres; en 1943 expuso la teoria sobre la
motivacion humana, en donde explica que las
necesidades fisiolégicas se refieren a la
supervivencia del hombre; considerando
necesidades basicas como: necesidad de
respirar, de beber agua, de dormir, de comer, de
sexo, de refugio, (Maslow, 1943). Como parte
fundamental de la presente investigacion se
aborda la necesidad fisiolégica de dormir, ya que
esta presente durante toda la vida, pues es
imprescindible recuperar la energia perdida en la
realizacion de las actividades diarias, para poder
mantener la salud, (Medina, Feria y Oscoz,
2009).

Factores de competitividad en las
organizaciones de hospedaje: caso de moteles

Dentro de los estudios realizados en un enfoque
de necesidades fisiolégicas se cuenta con la
investigacion de Elizalde, Marti y Martinez (2006)
presentando el efecto de la motivaciéon del
hambre, logro, afiliacion, sexo, temor y agresion
sobre la percepcién tematica. Concluyendo que
la satisfaccion de las necesidades de los seres
humanos se redujo a la urgencia de tener bienes,
de tener servicios, de acumularlos, aun sin
importar su utilidad. Para adquirirlos lo Gnico
realmente necesario es el dinero. Otro trabajo, es
el realizado por Carosio (2008) en donde se
plantea que la expansion y aceleracion del
consumo como parte de un comportamiento para
cubrir necesidades y su posicion como
articulador de las relaciones de convivencia
social, es un fenédmeno del siglo XX. Marcando
con ello, el reconocimiento de la sociedad del
consumo. En esta linea, el contratar servicios de
hospedaje es parte de un consumo constante en
todas las regiones del mundo, la movilidad
urbanay el desplazamiento de su lugar de origen
por diversos motivos, lleva a las personas a
solicitar los servicios de hospedaje en sus
diversas modalidades.

El surgimiento y el desarrollo de la industria del
hospedaje se pueden interpretar como parte de
la evolucion social, cubrir demandas para el
descanso, Foster (1994) indicé que las industrias
actuales de hospedaje y restaurantes son el
resultado de la evolucién social y cultural de
muchos siglos. En esta linea SENA (2015)
planteé que la movilizacion de grandes grupos en
busca de esparcimiento y diversion, llevo a la
generacion de hospedajes especializados segln
el grupo y sus demandas. Ademas, este autor
indica, que el alojamiento turistico son todas
aquellas instalaciones que prestan el servicio de
alojamiento por un periodo no inferior a una

pernoctaciéon; manteniendo como procedimiento
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permanente de ingreso, un sistema de registro
gue identifique al huésped a su llegada;
permitiendo su libre acceso y circulacion, sin
importar la manifestacién elegida por él. La
diversidad que se tiene depende de las
necesidades y requerimientos que se demanden,
los cuales van desde simples estancias,
hostales, moteles, cabafias, hasta grandes
hoteles.

Dentro de los tipos de hospedaje, los moteles
forman un grupo representativo de
especializacién y ajuste a los requerimientos de
los usuarios. La palabra motel es un acrénimo de
motorist hotel y que describe su principal uso
como hotel para un descanso en la carretera. Se
define como establecimiento publico situado
generalmente fuera de los ndcleos urbanos y en
las proximidades de las carreteras, (Rodriguez,
2013). También, es definido como aquel
establecimiento en que se presta el servicio de
alojamiento turistico en unidades habitacionales
privadas, accesibles desde el nivel del suelo
mediante circulaciones publicas exteriores con
estacionamiento para vehiculos notoriamente
visibles ubicados frente a cada unidad
habitacional. Disponen, ademas, como minimo,
de una recepcion para el registro de huéspedes
y entrega de informacion general, pudiendo
ofrecer otros servicios complementarios, (Cid,
2013).

Gray y Liguori (2009), indicaron que los pioneros
de los moteles modernos fueron las pequefias
cabafias turisticas, normalmente un
conglomerado de menos de diez, casi sin bafo,
construidos por algun granjero a la orilla de la
carretera. El primero motel fue un servicio de
descanso para Vviajeros. Inicialmente eran
edificios de una planta esparcidos en un éarea
grande, con una oficina central y habitaciones

gue conectaban con uno o dos a sus lados. Gran

Factores de competitividad en las
organizaciones de hospedaje: caso de moteles

parte de la expansion en el nimero de moteles
ocurri6 a fines de los afios 40s y principios de los
50s; de acuerdo con la Oficina de Censos de
Estados Unidos, el nimero aumento de 13,521,
en el afio de 1939, a 41,332, en el afio de 1958.
En todos los casos el servicio fue escaso o nulo.
A mediados de los afios 70s, el motel ya habia
completado el ciclo de desarrollo de servicios de
hospedaje, desde: las pequefias cabafias, hasta
lujosos moteles para ofrecer servicios con
exclusiva para vehiculo. Este tipo de servicios se
habia esparcido en todo tipo de comunidad:
zonas rurales, urbanas, en las areas turisticas,
zonas privadas, areas exclusivas, entre otras. En
la actualidad, los moteles son muy populares ya
gue el sistema y permite una gran intimidad y
discrecién para el usuario. También se han
diseminado por todo el mundo copiando en parte
el modelo que se promociona en las peliculas del
cine.

La historia de los moteles en América en
especifico en Estados Unidos fue descrita en el
libro de Meikle (1998) el cual, aborda tematicas
variadas para relatar en su texto aquellos pasajes
importantes en la experiencia al utilizar el motel
como hospedaje, y menciono algunos aspectos
importantes en la relatoria del texto, y cité:

“El motel en la carretera entr6 en el folklore
popular hace mucho tiempo como un simbolo
ambiguo de movilidad facil, camino abierto,
alienacion sin raices, relaciones ilicitas y la
ilusoria libertad de las vacaciones familiares,
expresan experiencias como: reservas perdidas
y malas direcciones, colchones llenos de bultos y
magquinas de hielo rotas, quemados". bombillas y
esos diminutos barrotes de jabon, toallas sucias,
piscinas vacias, paredes delgadas de papel y
llamadas de despertador olvidadas. En el tema
de competitividad se encontrd en el mismo texto

que se abarca arquitectura, geografia, economia,
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mercadeo e historia social. En los dltimos tres
capitulos ilustran de manera diversa la
progresion de la posguerra desde el motel
individual, con su imprevisibilidad como fuente de
ansiedad y aventura, hasta la insensatez de las
franquicias nacionales. Se puede encontrar
como se rastrea la evolucion de la "geografia de
la habitacién" de los moteles estadounidenses,
ofrece una gran cantidad de detalles sobre el
tamafio de las habitaciones, el disefio de
interiores, la plomeria, el mobiliario, el aire
acondicionado, la televisién y otros aparatos, y
argumenta de manera poco convincente los
aspectos de las habitaciones de los moteles.”
Meikle (6p. Cit.), logra plasmar como fueron los
cambios realizados en diversos hoteles de
Estados Unidos y aquellos aspectos relevantes
en la experiencia de los usuarios, desde los afios
20’s hasta los afios 80°s.

Investigaciones sobre la competitividad en
hospedajes de moteles se cuenta con la
realizada en el tema de seguridad en los hoteles
y moteles por Tarlow (2014) aplicaciéon en
Estados Unidos. Otra investigacion fue la tesis
elaborada por Gordon (2018) la cual aborda la
tematica relacionada con la experiencia en
moteles en Idaho Estados Unidos. En 2018 en
Taiwan se generO una investigacion en relacion
a la competitividad de los servicios de los moteles
con el fin de identificar factores de mejora
utilizando dos modelos IPGA y Kano por parte de
Cheng (2018).

En el caso de México la Secretaria de Turismo
(SECTUR) publico que en la Ciudad de México
se ofrece una variedad de moteles por servicio
como: moteles con jacuzzi, con alberca,
econdmicos, discretos y con tubo siendo los mas
populares los ubicados en Tlalpan, Viaducto,
Centro Historico, Santa Fé, y Revolucion,
(SECTUR, 2012). También, se indicé que existe
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una variedad de moteles lo que se han
generados diversas clasificaciones de acuerdo a
caracteristicas Unicas: grupo primero
(hoteles/moteles que de acuerdo con los
requisitos minimos establecidos ostentaran las
categorias de 5, 4, 3, 2 y 1 estrellas, grupo
segundo pensiones y hostales 3, 2y 1 estrellas,
grupo tercero las casas de huéspedes (sin
categoria), (idem).

Ciudad Juarez es frontera con El Paso, Texas, se
encuentra ubicada geogréaficamente en el Norte
de México, en el estado de Chihuahua. Su
historia data desde 1680, su surgimiento y
posterior separacion fronteriza con El Paso, le
dan una influencia de los norteamericanos en su
cultura y sus costumbres. Desde su separacion
entre las dos naciones, se ha conformado como
una ciudad de paso. Personas inmigrantes desde
sus inicios, llegan a la ciudad en busca del cruce
hacia el vecino pais, en donde los servicios de
hospedaje han sido una de los mas demandados
en toda su historia. No se tiene el registro del
primer motel establecido en la ciudad, sin
embargo, en la actualidad se cuentan con 30
moteles en todas las zonas de la mancha urbana.
Las principales avenidas en donde se ubican la
mayoria de los moteles son: la Carretera
Panamericana, Paseo Triunfo De La Republica,
Avenida Gomes Morin, Ejercito Nacional,
Boulevard Oscar Flores, Municipio Libre,
Juventino Rosas, Zaragoza, Manuel J. Cloutier,
entre otras.

Los estudios en México y en Ciudad Juarez no
reflejan abordajes de investigacion relacionados
con moteles como objeto de estudio, y en
especifico  aquellos con enfoques de
competitividad, por lo tanto, el objetivo de
investigacibn de este trabajo se plantea
determinar la competitividad de los moteles
ubicados en Ciudad Juarez. Considerando la
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hipétesis de que los moteles de Ciudad Juarez se
adaptan e innovan para mantenerse en el
mercado.

Estudio de las organizaciones de hospedaje
Para entender el comportamiento de las
organizaciones de hospedaje es fundamental
explicarlo desde la evolucién que se han dado en
el estudio de las organizaciones ya que parte en
su fundamento tedrico. En esta linea se
encuentra lo indicado por Barba y Solis (2009) al
establecer que los elementos que conforman la
organizacion son complejos, y estos estan
intimamente relacionados: la estructura social,
los actores sociales, los fines, el interés y el
espacio fisico. Ademas, sefalan que, en la
actualidad, estudiar las organizaciones se ha
vuelto mas complejo ya que; el analisis de la
competitividad, innovacion, medio ambiente,
género, cultura, institucionalizacion, politica,
entre otros, han generado nuevas vertientes en
los enfoques de andlisis.
Las  organizaciones,  mantienen  ofertas
diversificadas, en donde los requerimientos de
los usuarios han provocado que las acciones
individuales den pautas generales que permiten
apreciar una constate actualizacion de las ofertas
especializadas. Esto dando pie a que las
organizaciones, responden a estas necesidades
discrecionales de la sociedad, y la sociedad la
discrecionalidad de lo recibido.

A raiz de los constantes cambios en las
organizaciones Herbert Simén citado por Rivas,
(2009) muestra que desde una visién del
comportamiento humano es posible hacer una
comparacion con las organizaciones al indicar
gue tienen vida y cultura propia, las cuales van
cambiando con el tiempo. Para Radcliffe-Brown,
A.R. (1986) las sociedades son similares a los
organismos, en donde sus unidades son los

seres humanos, conectados por relaciones
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sociales, formando un todo. En esta linea es
importante indicar que los elementos de la
organizacion son considerados como parte de un
sistema social vivo. Dentro de los diversos
periodos de analisis de las organizaciones y sus
variables y cambios constantes, se establece que
la modernizacion es una respuesta a las
demandas sociales, y que la simbiosis se va
realizando ente la organizacién a la sociedad,
pero también de Ila sociedad hacia la
organizacion, (Barba, op. Cit).

Con el fin de comprender el comportamiento de
las organizaciones de hospedaje en la actualidad
es importante plantear como la posmodernidad
va ejerciendo cambios en las ofertas de servicios
de hospedaje, en donde, de acuerdo a Lyotard
(1992) entender las organizaciones en los
tiempos de la posmodernidad es comprender que
es simplemente un estado de &nimo o mejor: de
pensamiento. Podria decirse que “se trata de un
cambio en relacion con el problema del sentido.
Simplificando mucho, lo moderno es la
consciencia de la falta de valor de muchas
actividades. Lo que tiene de nuevo es el no saber
responder al problema del sentido.”
Comprender a las organizaciones en la
actualidad es mas complejo, tal como lo indica
Hancock y Tyler (2001), “...el postmodernismo
ha ayudado a mover el estudio de las
organizaciones mas alla de las rigidas
demarcaciones ontoldgicas entre el objeto y el
sujeto, generado interés por la investigacion de
aspectos de la vida organizacional previamente
juzgados, a lo mas, como periféricos y, a lo
menos, como completamente inapropiados para
una consideracion cientifica social seria”.
Heydebrand (1989) sostenia que la
posmodernidad es un “nuevo modo de
administracion”. Esta postura es compleja ya

que, en tanto podria pensarse que la
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postmodernidad organizacional esta dada por el
determinismo tecnoldgico e institucional.

La relacibn entre la sociedad y las
organizaciones en la posmodernidad es
inseparable, ya que ambas se van
complementando, tal como Ilo menciona
Lipovesky (1986) cuando indico que: “la
sociedad postmoderna es el proceso de
personalizaciéon que implica una nueva forma de
organizarse, de comportarse partiendo desde lo
privado”. Asi mismo, el individualismo basado en
‘el derecho a la libertad” se instala en las
costumbres y en lo cotidiano. Ademas, Lipovesky
plantea que hay nuevos procedimientos que
contienen nuevos fines, valores y legitimidades
sociales: valores hedonistas, respeto por las
diferencias, culto a la liberacion personal, al
relajamiento, al humor y la sinceridad, al
psicologismo, la expresion libre, en sintesis, un
nuevo significado de autonomia. En la sociedad
postmoderna reina la indiferencia de masa,
sentimiento de reiteracion y estancamiento,
autonomia privada, innovacion superficial y el
futuro no se considera o asimila; esta sociedad
quiere vivir aqui y ahora. No tiene idolo ni tabd,
estamos regidos por el vacio, un vacio que no
comporta, ni tragedia ni apocalipsis. También
puede notarse una nueva era de consumo que se
extiende hasta la esfera de lo privado; el
consumo de la propia existencia a través de la
propagacion de los mas media.

Competitividad mediante el marketing y la
innovacion

En la segunda década del siglo veinte y uno, la
competencia por el mercado se ha vuelto mas
intensa, dentro de un contexto global, con
variables macro econdmicas con altos niveles de
incertidumbre. Las organizaciones requieren una
mejor gestion de sus recursos y una definicion

precisa de sus estrategias competitivas, para
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estar acorde a las nuevas dinamicas
empresariales.

Porter (2000), define a la estrategia competitiva
como la aplicacion de acciones de ataque y
defensa para tener una posicion aceptable en un
sector. En este sentido, él propone hacer frente a
los rivales mediante tres estrategias genéricas.
La primera, consiste en un liderazgo global en
costos, a través de un control estricto de los
causantes de los costos fijos y variables, asi
como una eficiencia en el uso de las
instalaciones, eliminar costos indirectos de
publicidad, ventas e investigacion. Por su parte,
Samuelson y Marks (2012), incorporan que el
tomar decisiones del precio 6ptimo del
producto/servicio hay que considerar la
elasticidad (el grado en el que el servicio es
considerado esencial), los ingresos y el margen
de ingresos. Con esto, se puede precisar
estrategias 6ptimas de precio (diversificacion del
servicio y discriminacion del precio). De la misma
manera, se sugiere una disgregacion de la
cadena de valor en actividades especificas que
permitan identificar el tamafio y el costo por
actividad, su comportamiento y las diferencias de
los competidores al realizar esta actividad,
(Porter, 2005). La segunda estrategia, consiste
en la diferenciacion, es decir ofrecer un producto
0 servicio Unico en el mercado, mediante
diversas fuentes como son: el conocimiento, la
tecnologia, la gestion de la marca, el disefio, las
redes de distribucion, entre otros elementos de
unicidad. El ser lider, permite mejorar los
rendimientos e incrementar la lealtad del cliente.
En esta misma légica, se posiciona Oster (1999)

indica que: “...la diferenciacién del producto o
servicio, itdlicas y palabras son nuestras, existe
siempre que tenemos una clase de bienes que
consiste en una variedad de articulos similares,

pero no idénticos” (p.327). La tercera y ultima
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estrategia, considera un enfoque o]
concentracién, cuyo énfasis es la atencién de un
grupo de usuarios o consumidores, un segmento
de linea o producto, quizda un mercado
geografico. El principio, es que se atiende en
forma més precisa un mercado en particular, su
aplicacion se sugiere a mercados menos
vulnerables a productos sustitutos o con
competencia minima. Esta estrategia
competitiva, puede eventualmente alcanzar
diferenciacion o liderazgo en costos en su nicho
de mercado atendido, (Porter, 2000).

Otro elemento para apoyar la estrategia
competitiva seleccionada, consiste en los
productos y servicios complementarios. En este
punto en particular, se sefiala que este tipo de
producto promueve la venta de otros servicios
para mejorar la atencion al cliente, para esto, él
propone tres précticas estratégicas, (control
sobre productos complementarios, paquetes y
subsidio cruzado), en funcién de los acuerdos
con los proveedores, la evolucidn del mercado y
los riesgos, (Porter, 2005). Todas las estrategias
mencionadas, requieren un despliegue a lo largo
de la organizacién, con una participacion de
todos los actores involucrados y una alineacion
de los esfuerzos, en términos de recursos y
capacidades.

En términos generales, existe consenso de
diversos autores, que suponen la innovacion con
dos grandes variantes. La primera de ellas,
innovacion continua que mejoran de forma
incremental lo valorado por el cliente. La
segunda, son revolucionarias porque van
enfocadas a la esencia de la actividad
empresarial y propician el avance de futuras
tecnologias, ademas de generar riqueza,
(Schumpeter 1996; Tushman y Anderson 1986;
Christensen and Bower, 1996; Thomond vy
Lettice, 2002).
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Christensen y Raynor (2003), piensan que la
oportunidad de innovaciones disruptivas se
encuentra entre los consumidores donde los
competidores existentes no atienden las
demandas, por ser en algunas ocasiones
pequeias. Aquellas empresas que escuchan lo
que sus clientes quieren, desarrollan
innovaciones de apoyo con la finalidad de que el
producto o servicio ofrecido mejore de acuerdo a
las opiniones de los consumidores, (Christensen,
2006).

De forma concreta, una innovaciéon de apoyo
tiene como objetivo clientes exigentes de alta
gama con un mejor rendimiento de lo que estaba
disponible anteriormente. Las innovaciones
disruptivas, no pretenden introducir mejores
productos a los segmentos de mercado ya
establecidos, en lugar de eso, redefinen esa
trayectoria al introducir productos y servicios que
no son tan buenos como los productos
disponibles actuales, pero ofrecen otras
caracteristicas y beneficios, son mas simples,
mas convenientes y menos costosos que atraen
y acaparan un nuevo mercado, (Christensen y
Raynor, 2003).

La Organizacion para la Cooperacion y el
Desarrollo Econdémico (OCDE) y EUROSTAT
(2006), emitieron el Manual de Oslo definiendo a
la innovacidn, como: la introduccién de un nuevo
método organizativo en las practicas, la
organizacion del trabajo o las relaciones
exteriores de la empresa. Los objetivos son
variados, por ejemplo: mejorar los resultados de
una empresa reduciendo los  costos
administrativos o de transaccién, mejorando el
nivel de satisfaccion en el trabajo, facilitando el
acceso a bienes no comercializados o
reduciendo los costos de los suministros.

Dini y Stumpo (2011) mencionan que la

innovacion dentro de las empresas depende del
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tamafio y tipo, en el caso particular de pequefias
y medianas empresas. Las PyMES adoptan
estrategias de innovacion (que denominamos
informales) distintas de las que desarrollan las
grandes empresas. La eficacia de dichas
estrategias depende del contexto competitivo en
gue operan, de la capacidad de las PyMES de
relacionarse de forma eficiente con su entorno
econdmico e institucional, en donde se incide de
forma muy significativa.

Pfeffer y Sutton (2005), consideran que la gestion
de los negocios son el resultado de la accion de
las estrategias competitivas, y plantean que: “la
diferencia entre lo que las empresas saben, son
hoy mucho menores que las diferencias entre su
capacidad para actuar sobre la base del
conocimiento”. En otras palabras, las estrategias
deben estar basadas en el conocimiento en todos
los niveles. Belleflamme y Peitz (2010), plantean
el inicio de la definicién de la estrategia con un
conocimiento profundo del mercado, cuyo
significado, consiste en la composicion fisica o
virtual, donde los compradores y vendedores
intercambian bienes y/o servicios por dinero.
Una de las posturas de analisis son las
denominadas 4Ps, en opinién de Subram, Khan
y Srivastava (2016), las 4Ps delimita cuatro
procesos de gestion distintos, que se dificulta en
su integracibn por la diversidad de
departamentos que se involucran, esto hace que
el cliente experimente los efectos de las acciones
del personal. Donovan y Henley (2010), en
cuanto a las 4P, aportan los fundamentos de la
planificacion y la gestion de marketing, favorecen
la toma de decisiones sobre lo que la empresa
vende (producto y/o servicio), dénde estan
disponibles para los clientes (lugar o
distribucion), cémo se evalla el valor de
intercambio con el cliente (precio) y cudles

medios se usan para dar a conocer y motivar la
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compra (promocién). Por esta razén, deben de
estar alineados los procesos y sobre todo la
estrategia competitiva. Abdullah, Hamali y
Abdullah (2015), validan el uso del modelo de las
4P’S en el mercado islamico, los autores
encontraron que las empresas de esa region
pueden adoptar las estrategias de interactuar con
los clientes musulmanes a través de sus
actividades de mezcla de  marketing
consistentemente, reforzando las caracteristicas
distintivas del producto y o servicio, inspirando
seguridad, tomando en cuenta la moralidad y
conciencia y con énfasis en el cliente. Ball,
Geringer, Minor y McNett (2010), formulan un
examen del mercado que permita a los
administradores identificar un pequefio ndmero
de mercados deseables y con ello eliminar con
estos juicios los menos atractivos. Vallance
(1995), concluyen que muchas empresas gastan
mucho en publicidad, con el fin de transmitir
informacion a los consumidores y fortalecer su

ventaja competitiva.

Metodologia

El disefio metodolégico fue mixto, mediante la
observacion participante en las instalaciones de
treinta moteles en municipio de Juarez. La
investigacion es de corte cuantitativo ya que se
busca determinar aquellos factores
determinantes en la oferta de servicios y que
determinan su nivel de competitividad, ademas
se evallan aquellas caracteristicas fisicas con
que se cuenta el motel. Cualitativo en el sentido
en que se genero entrevista de experiencia en el
servicio brindado al usuario. Los términos
basicos de los disefios mixtos, al recurrir a
técnicas e instrumentos proporcionados por
paradigmas positivistas y naturalistas para la
recoleccion de datos, dando un lugar prioritario a

la triangulacién de datos” (Jick, 1979), estos
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disefios se han fortalecido “y cada vez son mas
aplicados en investigaciones en diversos
campos, en especial dentro de las ciencias
sociales” (Pérez, 2011).

Para la recopilacién de los datos se disefié una
lista de verificacién que incluye la mezcla del
marketing e innovaciones en el servicio o
instalaciones como parte de los elementos de
competitividad y experiencia del servicio, para su
posterior andlisis se utilizé una estratificacién por
precios y clasificacion de las propuestas
innovadoras. Para la explicacion organizacional
se utilizo la entrevista a evaluadores con el fin de
establecer elementos de la experiencia en el
servicio, (Lopez, 2016). Dentro de los intereses
para explicar los rasgos y los procesos que
caracterizan a las organizaciones de hospedaje
en especifico los moteles, se utiliz6 una
clasificacion de servicios, esta categorizacion
responde en forma especifica a los procesos
hospedaje, tales como: entrada, estadia y salida.
Para la obtencion de la informacion se utilizé la
lista de verificacion que fue utilizada durante la
visita In Situ que permitira la revision fisica del
servicio del motel y se realizé en forma especifica
en cada uno de los indicadores involucrados,
(Ver Tabla 1).

La visita In Situ, es descrita por medio de la
experiencia como usuario en el motel, en los tres
momentos de su estancia: entrada, estancia y
salida. Debido a la discrecionalidad del servicio y
el lugar la entrevista no cuenta con datos
socioecondmicos de  usuarios solo  su
experiencia del servicio en el lugar. El tratamiento
de los datos fue interpretado desde los enfoques
de la competitividad y la organizacion de

Servicios.
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Variables Dimensiones Indicadores Criterio Verificacion
medicién
Marketing Mix Plaza (lugar | Ubicacion Avenidas Mapa de
fisico del motel) Imagen primarias Judrez
Producto Subjetividad | Tangible e
(instalaciones Bajo, Intangible
del motel) Promedio
Precio Pesos Bueno,
(percepcion de | mexicanos Excelente
equidad entre el Precio del
servicio y el valor Bajo, servicio
monetario Penetracion Promedio
pagado) mercado Bueno,
Promocion Excelente Ocupacion
(actividades para
difundir el Alto,
servicio a los promedio y
usuarios) bajo
clientes
Bajo,
Promedio
Bueno,
Excelente
Innovacion Habitacion Atractivo Subjetivo Registro
(nuevo o | Servicio Atractivo Subjetivo Registro
significativamente Proceso Tiempo, Horario, Registro
mejorado) facilidad, formas de
seguridad, pago,
privacidad, formas de
anonimato, registro,
Confidencialidad | formatos de
Comercializacién | servicios solicitud de
adicionales servicios
Tiempo, Registro
Diversidad  de | Frecuencias
servicios Variedad
Promocion Tipos
Discrecionalidad Solicitudes
Experiencia  del Llegada Tiempo y | Subjetivo Entrevista
servicio seguridad
Opciones del
pago y respeto,
Informacién de
hospedaje  de
respeto. Pago.
Recibimiento.
Registro
Estancia Confidencialidad | Subjetivo Entrevista
Opciones de
servicios
Instalaciones Entrevista
Trato Subjetivo
Salida Seguridad
Comodidad
confidencialidad
Confidencialidad

Tabla 1. Conceptualizacion de la Lista de Verificacién
Fuente: Fuente: Elaboracién de los autores, 2017.

El tratamiento de los datos se analiz6 utilizando
el software Weka 3.9.2 y Tableu 10.5 con el fin
de conocer el valor de estimacién de la
distribucién del grupo de datos mediante el

algoritmo de Multimonial Naive Bayes y el
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comportamiento de los datos representados en el

grupo mediante el algoritmo Kappa Statistic.

Resultados

Los moteles registrados en Ciudad Juarez cuya
clasificacion y precio varia de acuerdo a su
ubicacion (ver Figura 1) ya que se encuentran en
toda la mancha urbana, principalmente en las
principales avenidas. El analisis de la ubicacion
revela que los moteles con mejores precios se
encuentran dentro de la mancha urbana tales
como La Ciulpula ubicado en la Ave. Paseo
Triunfo, La Cuesta en la Ave. Panamericana, los
de menor precio se encuentran en la periferia,

como es La Escondida y Lotus.

Sunland Park

Puerto de Anapra

4 -y

Felpe Angeles SsdE PasO

o

Ciudad judrez
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La Cupula

Socorro

Escondid

Figura 1. Ubicaciéon geogréafica de los moteles en Ciudad
Juéarez.
Fuente: Elaboracion propia utilizando Software Tableu

63



RELAYN 3 (2): Mayo, 2019

ISSN: 2594-1674

Los moteles presentan un comportamiento
normalizado con la cronologia de las
organizaciones, su surgimiento en la modernidad
(afios 70s), tal es el caso de los moteles
localizados en la Ave. Panamericana y Ave.
Tecnolégico, que en sus inicios se encontraban
ubicados a las afueras de la ciudad, como
servicio de descanso, tal es el caso de: Las
fuentes, Le Bardn, La Cuesta. En la actualidad el
crecimiento urbano los ubico dentro de la
mancha urbana y que son de los representativos
de la época. Con esto se alinea con lo indicado
por (Gray y Liguori, 2009) Inicialmente eran
edificios de una planta esparcidos en un area
grande, con una oficina central y habitaciones
gue conectaban con uno o dos a sus lados.
Guajardo (1995) citado por Chéavez, (2008)
indican que los servicios de hospedaje en los
anos 50s “era insignificante, raquitica; la
administracion era Taylorista y los recursos
humanos eran improvisados, los sindicatos del
ramo turistico crearon centros de capacitacion
para sus afiliados y algunos hoteles elaboraron
manuales de operacion inspirados en los
manuales de hoteles de los Estados Unidos.

La evolucién de los moteles se ve en la influencia
constante de los Estados Unidos, esto es visible
con los moteles representativos de los anos 80s
y 90s y como estos fueron acondicionados para
mejor atraccién de los clientes, tal es el caso de:
Los Girasoles, Del Rey y La Cuesta como
representativos. En esta linea, Tofller (1981),
indicé que los servicios se caracterizaban por la
uniformizacion, especializacién, entre otros.
Caracteristicas comunes en los moteles de la
época, servicios basicos comunes.

Los precios en la actualidad promedian desde
$180.00 pesos hasta los $600.00 pesos minimos,
gue incluyen los servicios como: televisién, cable,

Factores de competitividad en las
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cama, iluminacion, tubo, sillon Kama Sutra,
jacuzzi, ambientacién, estas caracteristicas
varian los precios segun el motel: encontrandose
gue el mas caro es el Motel La Cupula que un
precio de $600.00 pesos lo equivalente a
$32.4dlls americanos, el mas barato es el motel
Escondida con precios de $180.00 pesos lo

equivalente a $9.7dlls americanos (ver figura 2).
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LasFuentes
Escondida

Figura 2. Precios por Motel
Fuente: Elaboracién propia utilizando Software Tableu

Los moteles posmodernos y actuales son
ubicados en zonas més exclusivas, tales como el
Buganvilias y la Capulas que representan las
nuevas formas de innovacion y desarrollo para
cumplir con las exigencias de los nuevos
mercados, experiencias  Unicas, nhuevas
tecnologias y servicios exclusivos, ofertas
constantes para atraer a los clientes, tal como lo
indicaba Tofler (1981), para predecir el
comportamiento de los consumidores e indicar
gue la transformacion del modelo de mercado y
consumo actual va convirtiendo al consumidor en
prosumidor, como combinacion de productor +
consumidor, las causales son la innovaciones,
redes, tecnologias, entre otros. Buscando crear
contenidos de interés, adaptados a las
necesidades de los usuarios, cubrir sus
requisitos y exigencias con tal de que sean fieles

al servicio, (Rodriguez, 2013). Se encontrdé que
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el 63.33% de los moteles ofrecen el servicio de
Wifi y el 36.67% no consideran este servicio
dentro de sus estrategias de competitividad, solo
el 16.675 ofrece servicios extras, el 3.33%
servicios al cuarto y el 23.33% tienen en su
inmobiliaria sillén de Kama Sutra, (ver Figura 3y

Figura 4).

Figura 3. Servicio de Wifi
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Figura 4. Servicios Extras, Cuarto y Sillon KamaSutra
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El analisis de Multinomial naive bayes determino
gue el 80% de los datos estan bien clasificados y
un valor en el comportamiento entre los grupos
de acuerdo a Kappa Statistic igual a 0, siendo

datos favorables al estudio, ver tabla 2.
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Correctly Classified Instances 24 80 %
Incorrectly Classified Instances 6 20 %
Kappa statistic 0

Mean absolute error 0.3312

Root mean squared error 0.4004

Relative absolute error 100 %

Root relative squared error 100 %

Total Number of Instances 30

=== Detailed Accuracy by Class ===
TP Rate FP Rate Precision Recall F-Measure MCC ~ ROC Area PRC Area Class
0.000 0.000? 0.000 ? ? 0500 0.200 0
1.000 1.000 0.800 1.000 0.889 7? 0.500 0.800 1
Weighted Avg. 0.800 0.800 ? 0.800 7 ? 0.500 0.680

Tabla 2. Resultados de analisis Multinomial Naive Bayes y
Kappa Statistic.
Fuente: resultado propio usando Weka

De los resultados obtenidos mediante la
evaluacién In situ se gener6 una matriz de
caracteristicas por tipo de variable. La
clasificacion de los servicios ofrecidos se valora
en 4 categorias: bajo, promedio, bueno y
excelente, (ver Tabla 3, Tabla 4 y Tabla 5).

Tabla 3. Matriz de resultados Marketing Mix.

Variables | Bajo Promedio Bueno Excelente
Ubicacion en | Ubicacion en centro- | Ubicacion en zonma | Ubicacidn privilegiada, cochera cerrada,
periferia urbano comercial instalaciones modernas y mobiliario

premier,  desinfeccion e higiene,
promocién en diversos medios

Instalaciones Cama  matrimonial, | Cama  King  Size, | Cama King Size, sillones Kama Sutra,
Cama matrimonial y | bafio, aire | equipamiento iluminacion especial, clima artificial con
bafio (tasa, | acondicionado ¥ | especial, clima | efectos, bafios con jacuzzi, tina, equipo de
-E regaderaylavabo) | espejos, television artificial, misica y | filmacion, musica, television y canales
© television diversos.
2 Promocion  con | Promacion en | Directorio empresarial, | Directorio empresarial, revistas

notas en periodico | directorio de laseccion | revistas especializadas, | especializadas, in situ, periddico, redes
de difusion masiva, | amarilla, peridico, in | insituy periédico sociales, grupos especializados, péginas

publicidad en el | situ web,  invitaciones  especiales y
lugar confidenciales
Precio en pesos 201-400 401-800 mas de 801, segun servicios adicionales

150-200

Fuente: Elaboracién propia, obtenida de la visita in situ, 2016.

Varidbles | Bgjo | Promedic  Buemo Ecelente

Inovacidn | Bésico | Canelesporno | Acompafiante | Estimulantes, Tubo, luminacion regulads, Are evaporativg,
Preservativos | Sildn Kama Sutra | Fiesta en habitacidn, Seguro, confiable, variedad da pages,
Wi Menguera deluz | Diversidad de servicios, Dscrecionalidad en regisiros
Espejos Espejos especiales | Confidencialidad en senvicios adicionals {orgias, festas
privadas, fimacidn, sadomasoguismo y zooflia, oros]

Tabla 4. Matriz de resultados Innovacion.
Fuente: Elaboracién propia, obtenida de la visita in situ, 2016.
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Variables Bajo Promedio Bueno | Excelente
El recibimiento es | “cuando  llegas te | “son moteles muy | “llegar te hacen sentir unico, me
Entrada zimple, solo | preguntan como | conocidos, puedes pagar | ofrecieron de todo, v me indicaron
contratas y pasas al | quieres pagar, solo el | hasta con tarjeta y no hay | que lo que necesitara solo marcara”
cuarto, privacidad | nombre de registro” preguntas en la recepcion” | "te reciben muy bien, claro asi cuesta
normal “el cuarto es privado, | "es registro en el auto sin | el servicio”
“solo pagas y no te | garaje cerrada” que te bajes” "pagas por entrar y lo adicional a la
piden informacian™ tarjeta o al final”
“la  estancia es | "las instalaciones son | “estar en este motel es muy | “entrando es algo diferente, huele
Estancia simple, solo horas” haonitas, habia | satisfactorio, tiene de todo, | muy bien el cuarto, la decoracion estad
“la camas son bien | canales wvariados vy | bafios, jacuzzi, mdsica, es | muy padre, mucha comodidad, la
incomodas” wifi” muy agradable hospedarme | cama esta como nueva”
“nadie te molesta ni aqui” “mucha tecnologia para estar un
te estdn | “las camas ya estaban | “pedi servicios ¥ no me | ratito”
preguntando nada” | viejas, pero habia | preguntaron nada, solo la | "habia de todo y muy moderno, para
muchos espejos vy | hora yformas de pago, algo | ser mi primera vez en ese motel, me
pues era chido” diferente” gusto como esta”
“todos muy amables | “vivi mis suefios y fantasias, | “solicite wn servicio vy fue muy
cuando pides | si me costd pero valid la | dezagradable lo que me llego, la
servicios” pena” verdad que no sirve la propaganda,
ofrecen mucho y recibes muy poca”
"pude satisfacer mis deseos como
siempre lo sofié, contratar servicios es
mas caro que el cuarto, pero valen la
pena”
“obscura  al salir, | “al salir nadie me pregunto, | “cuando me fui estaba muy relajada,
Salida “zolo sales y te vas” | mucha discrecidgn” discrecion total y mucha | niwvi como estaba”
Ne  hay  nadie seguridad” “me cobraron después de irme los
preguntandote servicios gue pedi, valian la pena”
nada”

Tabla 5. Matriz de resultados Experiencia del servicio
Fuente: Elaboracién propia, obtenida de la visita in situ, 2016.

Discusion

Los resultados de Marketing Mix, innovaciony la
experiencia generan resultados favorables para
la competitividad de los Moteles encontrandose
que la mayoria de ellos se encuentran evaluados
excelente y buenos. En base a los resultados y
en congruencia con lo indicado por Ivanov y
Ivanova (2016) cuando consideran que la
competitividad de un destino, debe ser el
resultado de acciones combinadas de todas las
partes. Asimismo, su medicion no es el objetivo
final, sino mejorar su desempefio en el corto,
mediano y largo plazo con un esfuerzo conjunto,
(Flanagan, Lu, Shen y Jewell, 2007).

Las estrategias de competitividad que los
moteles  definen  buscan  atender los
requerimientos de los diferentes grupos de

interés, entre ellos los usuarios del servicio. Bajo
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esta légica, esta investigacion encontré6 una
convergencia con los pilares de la competitividad,
propuestos por el Foro Econdmico Mundial,
WEF, bajo el indice de competitividad de viajes
turisticos, TTCI (WEF, 2017), el cual, incluye: la
seguridad, salud e higiene, infraestructura,
tecnologias de informacion en la infraestructura y
el precio. De forma genérica, sugiere para el caso
de México incrementar la propuesta de valor y
fortalecer la competitividad de sus precios, sobre
todo de alojamiento, asi como mejorar la
seguridad y la sustentabilidad ambiental. Para
lograrlo, los decisores de las organizaciones
deben mejorar su quehacer cotidiano en tres
sentidos, direccidon estratégica, competencias en
la administracion estratégica y decisiones de
acciones globales, con ello favorecen su
desempefio global y el desarrollo tecnolégico,
(Chaiprasit y Sweierczek, 2011).

Por otro lado, el uso de las tecnologias de la
informacion, asi como la estrategia de
comunicacion de los moteles puede transformar
su propuesta de valor, en la medida que los
administradores respondan en forma agil a los
requerimientos del usuario del servicio. Con ello,
se logra retener y captar mas clientes a través de
las recomendaciones de los diversos canales de
comunicacion, por ejemplo, el boca-oido online,
(Berne, Pedraja y Vicuta, 2015). Aunque otra
técnica ampliamente utilizada en la actualidad es
el manejo del big data, un gran volumen de los
datos de los consumidores, por un lado,
garantice anonimato, privacidad y seguridad en
la informacion de los consumidores, pero por el
otro pueda construir sistemas de informacion
robustos que mejoren propuesta de valor y
personalicen los servicios para segmentos de
mercado precisos, (Weder y Kannan, 2016).
Dentro de ellos, hay que considerar Ilas
diferencias socioculturales de las subculturas,

Factores de competitividad en las
organizaciones de hospedaje: caso de moteles

como el comportamiento y conduccion de su vida
personal y privada, asi como los valores,
actitudes, estilos de vida, consolidacién de
grupos, género, origen, entre otros, (Goyal y
Tripathi, 2014).

Norashikin, Safiah, Fauziah y Noormala (2016),
plantean que hay una relacion directa y
significativa entre la oportunidad de colaboracion
y la cultura de aprendizaje en equipo, en las
actividades cotidianas, que favorecen un mejor
desempefio e innovacion organizacional. Sin
embargo, también se debe de buscar un balance
positivo entre inversibn en tecnologia que
favorezca las mejores practicas hoteleras y
mejora la propuesta de valor, (Gonzalez, Martin-
Samper y Giulani, 2015)

Bjorn Takao, Shane y Boris (2015), en su
investigacion sobre voluntad innata de pago de
innovaciones, concluyen que las estrategias de
mercadotecnia se enfocan en el estilo de vida del
consumidor y en la demanda de innovacion como
simbolo de estatus. Por ello, los autores sefialan
la construccién de una historia social convincente
alrededor de la innovacion del producto o del
servicio para mejorar Vvoluntariamente su
expansion y fortalecer su posicionamiento en el
mercado.

Los moteles como todos los prestadores de
servicio  especializado  moderno, busca
mantenerse en el mercado. El servicio de los
moteles por su misma naturaleza se mantiene
mas a la discrecibn, méas privados. Este
comportamiento de la sociedad en mantener
oculta ciertas actividades: el derecho a la
privacidad y al descanso de los derechos
individuales, pagar por un espacio privado (no
propio) te da derecho a esta privacidad. En este
sentido lo indicado por Barba y Solis, (2009) da
sentido en la necesidad de mantener servicios

privados. Aunque de manera precisa, la
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demanda de privacidad permite constatar como
la modernidad con todas sus vertientes
tecnoldgicas, servicios, busca mantenerse en los
mercados aquellos que permanecen
competitivos 'y en el cambio constante,
cumpliendo aquellos aspectos primordiales del
servicio que se demanda. Ejemplo de ello son los
servicios adicionales (reuniones grupales,
servicios extras especificos, drogas, servicios
sexuales, banquetes, precios especiales).

Los resultados hacen evidente como los servicios
es los moteles hacen evidente un
comportamiento por el consumo momentaneo,
uso de servicios exclusivos por horas,
cumplimiento de deseos ocultos al momento y
con una confidencialidad y discrecion
exacerbada. En esto Lipovesky (1986) indico
como la cultura postmoderna amplia el
individualismo al diversificar las posibilidades de
eleccién, anular puntos de referencia, destruir
sentidos Unicos y valores superiores; es una
cultura despersonalizada o hecha a medida”.
Predomina en esta era el valor del “derecho de
realizarse y a tener aquello que tanto desea o
fantasea.

El fin del uso de un motel representa a como los
usuarios buscan novedades y espacios que no
los mantengan detenido por mucho tiempo, usos
por horas, esto representa lo que Lipovesky (6p.
Cit.) indicaba cuando los individuos aspiran mas
a un desapego emocional, debido a la
inestabilidad que sufren en la actualidad las
relaciones personales. El miedo a la decepcion,
el miedo a las pasiones descontroladas, nos
llevan a una huida ante el sentimiento; Levantar
las barreras contra las emociones y dejar de lado
las intensidades afectivas, es el fin de la cultura
sentimental. La seduccion y lo efimero se han
convertido en el principio que organiza la vida

colectiva.
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Dentro de los resultados obtenidos es evidente la
existencia de un consumo sexista, uso temporal
de los servicios, pero mas aun el uso de las
personas como objetos de placer. Tal como lo
indicd Lipovesky (6p. Cit.) al presentar la
existencia de dos tendencias, una excita los
placeres inmediatos, sean consumistas,
sexuales o de entretenimiento, junto con el
hedonismo, intensifica el culto individualista del
presente, descalifica el valor del trabajo,
contribuye a de socializar, desestructurar y
marginar aun mas a las minorias étnicas de las
grandes ciudades. Por otro lado, se privilegia la
gestidon racional del tiempo y el cuerpo, el
profesionalismo en todo, la obsesién de la
excelencia y de la calidad de la salud e higiene.
El hedonismo se ascia en este caso con la
informacion multiservicio, es un hedonismo dual,
desenfrenado y desresponsabilizador para las
nuevas minorias, prudente e integrados para las
mayorias silenciosas. El placer es masivamente
valorado y normalizad, promocionado, liberado, y
lleno de placeres - minuto. El hedonismo
posmoderno es sensatamente Light.

Dentro de las experiencias vividas en el servicio
del motel, permite evidencias como la cultura de
la felicidad aligerada induce una ansiedad de
masas cronica, pero disuelve la culpabilidad
moral. En este punto Lipovesky indica que a
medida que las normas de la felicidad se
refuerzan, la conciencia culpable de hace mas
temporal. La era de los medios sobre-expone la
desdicha, pero dramatiza el sentido de la falta, la
velocidad de la informacion crea la emocion y la
diluye al mismo tiempo. Estamos en la época de
la eliminaciéon y no de la fijacion, de la
sensibilizacion fluida y no de la intensificacion. La
cultura de la autodeterminacién individualista ha
alcanzado la esfera moral: la época de la

felicidad narcisista no es la del “todo esta
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permitido” sino la de una “moral sin obligacién ni

sancion”.

Conclusiones

Los resultados encontrados permiten concluir
que los moteles de Ciudad Juarez son
competitivos en cuanto a los servicios ofrecidos,
sus diversas opciones y caracteristicas de los
moteles se adaptan a las necesidades del
mercado y sus demandas.

Los resultados permiten visualizar una
homologacién en su estrategia de competencia,
mediante la estandarizacion del servicio, con una
oferta basica del equipamiento, un rango de
precio de 200-600 pesos, la ubicacion en
avenidas principales y con una promocion
limitada a sefialamiento en punto de venta y
periddicos de la localidad. Ello, refleja un
comportamiento organizacional de la década de
los sesentas-setentas con servicios limitados y
con estructuras administrativas simplificadas.
Por otro lado, se puede apreciar un grupo de
organizaciones de moteles con una propuesta de
valor innovador y competitivo que responde a
una estrategia de diferenciacién cuya vision es
posmoderna e integradora. Es decir, con
instalaciones mas comodas y placenteras,
utilizando tecnologia de vanguardia, cuyo precio
oscila de 180-600 el cuarto, agregando servicios
adicionales de acuerdo a los requerimientos
especiales  del cliente, por  ejemplo,

acompafiamientos exclusivos, accesorios
sexuales, entre otros. Asimismo, este tipo de
moteles estan ubicados en zonas exclusivas, con
una promocion de sus servicios con medios
informativos distinguidos, revistas selectas. Lo
anterior, promueve un consumo hedonista y
efimero, en donde la tecnologia y la innovacion
acrecentar las fantasias, en la busqueda del

estatus, individualidad y el ego.

Factores de competitividad en las
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Las experiencias personales de los usuarios
reflejan una percepcion equitativa entre las
expectativas-percepcion entre la oferta y la
demanda del servicio. Dicho de otra manera, los
usuarios muestran un comportamiento social
donde todas las instalaciones y servicios agregan
diversos satisfactores que favorecen el
cumplimiento de sus fantasias sexuales. Por lo
anterior, las organizaciones de moteles se han
transformado, desde su origen como una oferta
para el descanso, hasta ser un espacio privado,
confidencial y de lujo, que esta al servicio de una
sociedad que va modificando el valor y el
significado de las relaciones intimas, donde

objetivizas al otro.
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Resumen

El objetivo de este trabajo de investigacién es
medir el grado de satisfaccion de los clientes
respecto a la calidad del servicio de los
restaurantes PyMES en la ciudad de Saltillo
Coahuila. Ofrecer servicio de calidad debe ser
una filosofia de trabajo, no un estilo de trabajo.
La investigacion es de caracter descriptivo y
exploratorio con una muestra de 342 personas.
Se valid6 instrumento de 22 items. Los
resultados arrojan que los clientes sienten que se
les brinda un servicio de calidad cuando perciben
una apariencia pulcra en los empleados, también
cuando existe amplia disposicion por responder
a sus inquietudes y darles adecuada y pronta
solucién. Se encontré6 que el constructo mas
valorado por los clientes es el referente a la
fiabilidad.

Palabras clave

Cultura de servicio, percepcion y servicio al
cliente.

Satisfaccién/insatisfaccion, resultante al evaluar
la calidad del servicio en restaurantes de
Saltillo, Coahuila

Abstract

The objective of this research work is to measure
the degree of customer satisfaction with the
quality of service of SME Restaurants in the city
of Saltillo Coahuila. Providing quality service
should be a work philosophy, not a work style.
The research is descriptive and exploratory with
a sample of 342 people. 22-item instrument was
validated. The results show that customers feel
that they are provided with quality service when
they perceive a neat appearance in employees,
even when there is wide willingness to respond to
their concerns and give them adequate and
prompt resolution. It was found that the most
valued construct by customers is the one related

to reliability.

Keywords

Culture of service, perception and customer

service

Introduccion

Un gran nimero de empresas restauranteras no
comprenden aun lo significativo que es el servicio
al cliente, su prestacion debe ser lo mas
completo y perfecto posible, lo ideal es
complacerlos y que perciban que el valor
invertido valié la pena o fue superior a lo que
esperaban, si se sienten satisfechos regresan, te

recomiendan y se da la fidelizacién.

Debido a la naturaleza subjetiva del servicio, los
factores que intervienen en ocasiones resultan
complicados de medir, es necesario empezar
desde dentro de la empresa, es decir, con los
clientes internos o trabajadores, pues son
engranes basicos en la cadena de servicio y su
desempefio se traduce en productividad y

entrega de servicio de alta calidad. De acuerdo
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con Miltenburg (2009); Skinner (1969); Hayes
(1984); Martin-Pena (2008) la calidad en el
servicio est4 presente cuando ambas partes
interactian, es un elemento que marca la

diferencia entre quienes la aplican y no lo hacen.

Es necesario que el empleador brinde a su
personal condiciones que le permitan un mejor y
mayor desempefio, al sentirse satisfechos
valoran y aprecian su trabajo ponen mas empefio
y dedicacion en sus labores y esto
indiscutiblemente se reflejla al exterior,
traduciéndose en una ventaja competitiva y
distintiva. Trabajar de esta manera, mas que
método de trabajo se convierte en una filosofia

de trabajo.

Esta investigacion se estructura de la siguiente
manera: la primera parte se dedico a hacer una
revision literaria de las aportaciones teéricas
acerca de lo que es el servicio al cliente, la
percepcion y la cultura de servicio ,en el segundo
apartado se analizaron los constructos de
estudio en base al Modelo SERVQUAL

Elementos Tangibles (ET); Fiabilidad (FI):
Capacidad de Respuesta (CR); Seguridad (SE);
Empatia (EM); y Percepcion Global (GLOB); en
la tercera parte se desarrollé la metodologia; y en
la Ultima se presentan resultados y conclusiones

del trabajo de investigacion.

Revision de la Literatura

De acuerdo con la Camara Nacional de la
Industria  de  Restaurantes y Alimentos
(CANIRAC, 2012) los

restaurantes en México generan 4.5 millones de

Condimentados

empleos directos e indirectos y ocupan el
segundo lugar con una participacion del 12.5%

del producto interno bruto (PIB) en el sector

Satisfaccién/insatisfaccion, resultante al evaluar
la calidad del servicio en restaurantes de
Saltillo, Coahuila

turismo y el 1.4% al PIB nacional en México, son
cifras que deben hacer recapacitar a este sector
y alinear los esfuerzos de todos sus miembros
para elevar sus estandares de satisfaccién.
INEGI (2014. 2016) refiere que ocupan el cuarto
lugar por orden en la demanda de trabajadores
con un total de 1 475 981 personas, por cada
unidad perteneciente al sector de servicios de
salud y de asistencia social hay en promedio 2.6
restaurantes; asi mismo, por cada unidad de
servicios educativos existen 10.3
establecimientos dedicados a la preparacion de
alimentos para consumo inmediato.

Quienes consumen en los restaurantes pagan
por bienes tangibles, es decir, comida, bebidas y
también por bienes intangibles: la atencion que
brinda el personal y la solidez/consistencia en el
servicio (Jain, 2004); ambos factores son
determinantes para decidir si se consume 0 no
ahi. De acuerdo con Montoya (2013) debe ser
una practica permanente el que se sientan y se
vayan satisfechos y que signifique una diferencia

entre aquellos que ofrecen servicios similares.

Los clientes, asevera Garcia (2005) cada vez son
mas exigentes, deciden ir a aquellos restaurantes
que les brindan més ventajas, mejores precios en
relacion al servicio ofrecido, eligen el de su mayor
agrado; por eso debe haber mejora continua en
todos sus procesos para que salgan
complacidos. Galviz (2011) cita que la calidad del
servicio debe “ajustarse a las especificaciones
del cliente” y se deben conocer sus gustos,
deseos y necesidades (Friedman, 2006); en el
sector restaurantero ofrecer servicio de alta
calidad se traduce en ventajas competitivas para

atraerlos, conservarlos y fidelizarlos.

De acuerdo con Rojas (2013) se puede clasificar

a los clientes segun su nivel de satisfaccion en:
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Complacidos: son aquellos que consideran que
el producto/servicio recibido superdé sus
expectativas béasicas previas, es importante para
este sector ya que hay un vinculo muy fuerte
entre él y la empresa. Satisfechos: Da por hecho
que recibird aquello por lo que ha pagado, se les
debe dar un plus para sorprenderlos y fidelizarlo
e Insatisfechos: Cuando el bien/servicio no
cumple con sus expectativas y se desilusionan,
lo que se sugiere es indagar que esperaba para

satisfacerlos.

El servicio al cliente de acuerdo con Montoya
(2013) es: “el conjunto de vivencias resultado del

contacto entre la organizacion y el cliente”

Aguilar (2010) lo definen como: “un proceso o
conjunto de acciones que generalmente rodea el
momento de la compra, por esa razén son bienes
intangibles que se consumen al momento de su

produccion”.

Para Moreno (2009) “Es un conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga
el producto en el momento y lugar apropiado y se

asegure de un uso correcto del mismo”.

De acuerdo con la Secretaria de Turismo del
Gobierno del Estado de Quintana Roo
(SEDETUR, 2016) el valor agregado permite
alcanzar objetivos y brindar méas de si, marca una
diferencia clave entre competidores, motiva a
esforzarse, invita al comensal a regresar y en
realidad el restaurante se recomienda solo.

De ahi nace la satisfaccion del cliente y se refiere
a la evaluacion final que hace sobre el servicio
ofrecido (Gustafsson, 2005). Es el principal

indicador y surge de la diferencia entre lo que el

Satisfaccién/insatisfaccion, resultante al evaluar
la calidad del servicio en restaurantes de
Saltillo, Coahuila

cliente percibe, una vez que la experiencia ha
tenido lugar contra las expectativas que se
generan antes de contratarlo. Quien brinda el
servicio puede influir en la satisfaccion del cliente
intentando cumplir con sus expectativas o de ser
necesario, pretendiendo manipular las
expectativas para que el valor percibido por el
cliente no las supere (Gonzales, 2010). Los
clientes perciben el servicio que se les ofrece, por
tanto, hay una relacion directamente
proporcional entre ambos Salegna (2005).

La percepcién de acuerdo con Kimani et al.
(2012) es la impresion/opinién del comensal
sobre el buen, regular o mal servicio recibido,
evaluando el trabajo y desempefio de sus
empleados, precios, limpieza, instalaciones,

calidad y presentacién de los platillos, etc.

Es preciso que dentro de las organizaciones
reine una cultura de servicio y se proyecte al
exterior. Moreno (2009) refiere: el servicio al
cliente debe ser parte de la cultura empresarial,
es un valor y una caracteristica esencial de
cualquier miembro de la organizacion que los
hace sentirse acogidos, respetados vy
escuchados. Aunque los empleados no estan
todo el tiempo en contacto directo con ellos,
deben poseer la informacion necesaria para
atenderlos, solucionar dudas, arreglar
situaciones imprevistas, estar dispuestos a
ayudar para que verdaderamente los clientes

salgan satisfechos.

Los comensales valoran el buen servicio y se
debe de empezar por casa, hay que ir
modificando actividades y comportamientos de
manera paulatina, pero decidida para que haya
una transformacién y las personas internas y
externas lo perciban. La cultura organizacional

consiste en todas aquellas creencias, practicas,
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habitos, valores, procedimientos, métodos de
trabajo y la forma de pensar y actuar de las
personas que estan detrds del mostrador, deben
estar preparados para hacer cambios y mejorar
el servicio al cliente, hay una modalidad llamada
dominante que es cuando hay una forma
arraigada/generalizada de pensar y trabajar,
para logar un cambio se debe llevar a los
empleados con mas antigiiedad gradualmente
hacia la innovacion, tomar en cuenta sus
opiniones, dejarlos ser creativos, sentirse parte
de la empresa y hacer hincapié en que son
valiosos y pieza clave para que el negocio y ellos

prosperen.

Restrepo et al. (2006) afirman que: “Al hablar de
cultura de servicio, se debe reflejar al interior y
exterior. Sin embargo, algunas organizaciones
tienen estructura de servicio y no cultura de
servicio, ya que se quedan en la superficialidad
de una buena atencién y no se trasciende a la
vivencia y al placer de servir”.

Dice Moreno (2009) es conveniente definir que
se va a modificar, valorar el grado de satisfaccion
que se ofrece, establecer que hacer para
modificar la actuacion actual, analizar si es
cuestion de actitud, de capacitacion, protocolo,
de sistemas y métodos de trabajo, etc. con la

finalidad de prestar un servicio de calidad.

Metodologia

Esta investigacion es de caracter descriptivo y
exploratorio, se obtuvo una muestra de 342
personas que acuden a restaurantes de nivel
medio-medio alto. Se validé instrumento de
22items obteniendo un Alfa de Crombach de
.939. Las dimensiones de estudio en base al
Modelo SERVQUAL propuesto por Zeithaml,
Valerie & Berry, Leonard son: Elementos
Tangibles (GET); Fiabilidad (GFI): Capacidad de

Satisfaccién/insatisfaccion, resultante al evaluar
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Respuesta (GCR); Seguridad (GSE); Empatia
(GEM); y Percepcién Global (GGLOB). Para
llevar a cabo este procedimiento se realizé la
prueba no paramétrica de U de Mann Whitney
para comprobar la hipétesis. El andlisis de
informacion se hizo con paquete estadistico
SPSS-23.

Las hipétesis planteadas son:

Ho: No hay diferencia significativa entre las
percepciones reales del servicio en forma global
y el valor meta establecido

H1: Si hay diferencia significativa entre las
percepciones reales del servicio en forma global

y el valor meta establecido

Resultados

Los resultados obtenidos de la aplicacion de la
encuesta a 342 personas en la ciudad de Saltillo,
Coahuila son: se aplicé en forma equitativa la
encuesta ya que fueron 50.6% mujeres y 49.4%
hombres. En cuanto a la edad, el porcentaje mas
alto fue en el rango de 35 a 45 afios con un 29.2%
y en segundo lugar el rango de edad de 45 a 55
afios en un 24%, son dos grupos de personas
que estan activas laboralmente por tal motivo
pueden acudir a restaurantes a consumir
alimentos y bebidas, el siguiente grupo lo ocupan
las personas de 25 a 35 afios con un 18.7%, un
grupo mas joven, pero ya trabajan la mayoria por
tal motivo sus ingresos les permiten acudir a
restaurantes de nivel medio y alto. Con respecto
a la variable de escolaridad el 33.3% tiene
estudios inferiores a licenciatura, 32.5% tiene
licenciatura,12% tienen especialidad y maestria,
en total el 66.7% tiene estudios de licenciatura
hacia arriba, estan preparados académicamente.
En cuanto a afios de experiencia a nivel
ejecutivo, 31% tiene menos de 5 afios, 19.6%, de
6 a 10 afios y 18.4% mas de 20 afos. La

antigedad en la empresa donde laboran
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actualmente, 45.9% tiene menos de 5 afios,
22.8% de 6 a 10 afios y 10.2%. més de 20 afios.
El Ingreso mensual que perciben la mayoria se
concentra en 2 rangos, 45% gana de $6,000.00
a $11,599.00 y el 42.1% gana entre $11,600.00
a $34,999.00, sélo el 9.4% gana mas de
$35,000.00, los ingresos son suficientes para

acudir a este tipo de restaurantes.

Validacion de los datos

El coeficiente Alfa de Cronbach fue utilizado para
comprobar si el instrumento aplicado a la
muestra de 342 clientes de restaurantes
encuestados, fue vélido, el resultado de 0.939
gue se observa en la Tabla 1 afirma que el

instrumento si es valido.

Alfa de|N de
Cronbach elementos
.939 22

Tabla 1. Estadisticas de fiabilidad.
Fuente: Elaboracion propia.

Para llevar a cabo este procedimiento se realizé
la Prueba no paramétrica U de Mann Whitney,
(Tabla 2) la cual consisti6 en contrastar dos
partes de la muestra de estudio, la de una

percepcion real de la calidad y la que considera

Estadisticos de prueba*

GET GFl GCR GSE GEM GGLOB
Ude Mann-Whitney | 44631000  |48906.000 |55575.000 |52457.000 |53010.000 |(50103.000
W de Wilcoxon 103284.000 |107538.000 (114228000 | 111150000 |111663.000 |108736.000
z 588 4036 -1.236 -1.589 -2.328 -348
Sig. asintdtica (bilateral) |.000 .000 216 010 020 000

2. Variable de agrupacidn: Grupos

una buena percepcion (valor meta) de la calidad

(Grupo 1y Grupo 2).

Tabla 2. Resultados de la prueba en forma global y por

dimensioén. Fuente. Elaboracion propia
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Se observa en la Tabla 2 que todas las
dimensiones, excepto el
(GCR), son

significativos, por lo tanto, se deduce que la

de capacidad de
respuesta estadisticamente
hipotesis de investigacion se cumple, y en efecto,
existe un nivel de satisfaccién positivo por parte
de los clientes de los restaurantes PYMES en la
ciudad de Saltillo, Coahuila.

Analisis por dimensiones

En la Grafica 1 se presentan los coeficientes de
correlacion Spearman de cada dimensién en
relacién con la percepcién global de la calidad en
el servicio restaurantero PYMES en la ciudad de
Saltillo. Se observa que, si bien se ha identificado
gue hay un nivel de satisfaccién positivo, es
importante conocer cudl es el constructo que mas
favorece a esta satisfaccion; en la gréfica 1 se
muestra la dimensién de Fiabilidad con un
coeficiente de 0.842; lo cual indica que hay una
correlacion positiva entre la percepcion general
del servicio y la promesa cumplida por parte de
los restaurantes referente a una buena calidad de

los servicios proporcionados.

Correlaciones por dimension
respecto a la percepcién global

0.842 .797 0.8210.791
0.648
1 AEY e s

1

B GET W GFI GCR W GSE " GEM

Grafica 1. Correlaciones por dimension con respecto a la
percepcién global.
Fuente. Elaboracion propia con base en resultados.
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Elementos tangibles (ET)

En primer lugar, se obtuvieron las medias de la
dimension de Elementos tangibles, asi como los
coeficientes de la prueba de correlacion de
Spearman, la cual permiti6 determinar el item

con mayor importancia respecto a la percepcion

global.
3 Correlacién Spearman
Items Media
GGLOB

ET_1 4.15 0.543

ET_2 4.13 0.528

ET_3 4.09 0.473

ET_4 4.15 0.608

Tabla 3. Medias y Correlaciones de la dimension Elementos
Tangibles.
Fuente. Elaboracion propia con base en resultados

En términos generales, se observa que la
dimension ET muestra una percepcion de la
calidad por parte de los clientes como BUENA.
La Tabla 4 muestra que el item con mayor
coeficiente es ET_4 con 0.608, esto quiere decir
que hay una fuerte relacién entre la apariencia
pulcra de los empleados con una percepcion

favorable de calidad en el servicio.

Fiabilidad (FI)

Se presentan los resultados de las medias y
correlaciones de Fiabilidad (FI) en la Tabla 4. En
términos generales, se observa que la dimensién
Fl muestra una percepcioén de la satisfaccion de
la calidad por parte de los clientes como Buena,
ya que el promedio general de la dimension es 4.
Considerando que el item de mayor relevancia
en términos de correlacion, corresponde a FI_6
con un coeficiente de 0.665, lo cual indica que los
clientes valoran el apoyo de los empleados

cuando tienen algun problema.
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. Correlacion Spearman
Items Media
GGLOB

FI_5 4.00 0.623

FI_B 4.14 0.665

FI_7 4.16 0.648

FI_8 3.98 0.634

FI_5 4.03 0.617

Tabla 4. Medias y Correlaciones de la dimensién Fiabilidad.
Fuente. Elaboracion propia con base en resultados

Capacidad de respuesta (CR)

En la tabla 5 se muestran las medias y
correlaciones de esta dimensién para identificar
las caracteristicas de mayor relevancia. Se
observa de manera general que Capacidad de
Respuesta (CR), muestra una percepcion entre
regular y bueno ya que hay 2 items con
calificacién regular: el personal ofrece el servicio
en un tiempo corto y la disponibilidad para
responder inquietudes, y evaluados como bueno
los items: el personal comunica al cliente cuando
concluye su tramite y la amplia disposicion para
ayudarlos. Respecto al item con mayor
coeficiente de correlacion, se ubica el
correspondiente a CR_13 con 0.734, que se
refiere a la disposiciébn del personal para

responder las inquietudes de los clientes.

. . Correlacién Spearman
ltems Media
GGLOB
CR_10 4.05 0.652
CR_11 3.92 0.608
CR_12 4.11 0.689
CR_13 3.89 0.734

Tabla 5. Medias y Correlaciones de la dimensiéon Capacidad
de Respuesta.
Fuente: Elaboracién propia con base en resultados

Seguridad (SE)
El promedio de las medias refleja que hay una
tendencia dividida entre BUENA y REGULAR.
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Dicha afirmacién se sustenta con los resultados
de la tabla 6. Por un lado, los items SE_14 y
SE_17 (Inspira confianza y esta capacitado),
reflejan  una BUENA percepcion de la
satisfaccion de la calidad de los clientes. Pero,
por otro lado, SE_15 y SE 16 (Entrega de
documentos y tramites a tiempo y el personal es
amable con los clientes), no mostraron tanta
satisfaccion al tener una media de 3 referente a
una percepcién REGULAR. Respecto al item con
mayor relacion a la percepcion global, se observa
gue se trata de SE_15 con un coeficiente de
0.733, que se refiere al cumplimiento en tiempo y
forma de la entrega de documentos (menu, toma
de orden, entrega de cuenta) por parte del

personal de los restaurantes hacia los clientes.

Correlacion
ftems Media Spearman
GGLOB
SE_14 4.02 0.712
SE_15 3.99 0.733
SE_16 3.98 0.698
SE 17 4.02 0.732

Tabla 6. Medias y Correlaciones de la dimensién Seguridad.
Fuente: Elaboracion propia con base en resultados

Empatia (EM)

Para el caso de la ultima dimension, la tabla 7
muestra que 3 items se evallan como REGULAR
y 2 como BUENA. Como regular aparecen: La
atencién personalizada por parte del personal
administrativo, cuenta con personal suficiente
para ofrecer una atencion personalizada y el
personal del restaurante se preocupa por los
intereses de los clientes. Como bueno estan: el
restaurante tiene horarios de atencion
convenientes y el personal administrativo
comprende las necesidades de los clientes. El
item que muestra el coeficiente de correlacion
mas alto es el EM_21 con 0.717; el cual hace

referencia a que el personal administrativo del

restaurante se preocupa por los intereses de los

clientes.

i Correlacion
Items | Media
Spearman GGLOB

EM_18 |3.91 0.679

EM_19 |4.16 0.617

EM_20 |3.94 0.688

EM_21 |3.99 0.717

EM_22 |4.00 0.648

Tabla 7. Medias y Correlaciones de la dimensién Empatia.
Fuente: Elaboracion propia con base en resultado

Discusion

Si bhien es cierto que al aplicar la escala
SERVQUAL nos permite medir calidad de
servicio y satisfaccion de clientes, se recomienda
continuar con una segunda parte del estudio en
donde se desarrolle un Modelo de ecuaciones

estructurales.

Conclusiones

Al realizar el andlisis estadistico se pudo cumplir
con el objetivo de medir el grado de satisfaccion
de los clientes respecto a la calidad del servicio
de los restaurantes PyMES en la ciudad de
Saltillo Coahuila.

Con la prueba U de Mann Whitney se comprobé
la hipétesis de esta investigacion y se determina
que todos los constructos, excepto el de
capacidad de respuesta (GCR), son
estadisticamente significativos, lo que muestra
que si hay diferencia entre la percepcion real del
servicio en forma global y el valor meta

establecido.
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A continuacién, se detect6 que la dimensién de
Fiabilidad (FI) fue la que obtuvo la correlacion
mas alta (0.842) respecto a la percepcion global
de la calidad en el servicio, lo cual permite
sefialar la importancia que tiene para los clientes
gue los restaurantes sean confiables, que
cumplan con lo que prometen respecto al
servicio.
Para determinar las caracteristicas mas
valoradas por los clientes, se analizaron las
dimensiones por separado encontrando los items
mas relevantes para la percepcién de la calidad
del servicio restaurantero; esto se resume en la
grafica 2. Los coeficientes que se muestran en la
grafica son las mediciones del nivel de
satisfaccion, que indican mayor relacion con la

satisfaccion de la calidad en términos globales.

0.734 0.733 0.717

111

CR_13 SE_15 EM_21

08 0608 ,'
0.6
0.4
0.2
0
ET_4

Gréfica 2. Caracteristicas méas valoradas en la calidad del
servicio de restaurantes.
Fuente. Elaboracion propia con base en resultados

Se puede apreciar que las caracteristicas mas
valoradas por dimensién fueron las siguientes:

. ET_4. Los empleados del restaurante
tienen una apariencia pulcra, en la dimension de
Elementos Tangibles.

. FI_6. Cuando tiene algun problema
(algan saldo, un cargo mal efectuado, etc.) el
personal muestra interés por ayudarle, en la
dimension de Fiabilidad.

. CR_13. El personal administrativo nunca
esta demasiado ocupado para responder las
inquietudes de los clientes, en la dimension de

Capacidad de Respuesta.

Satisfaccién/insatisfaccion, resultante al evaluar
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. SE_15. El personal administrativo
cumple con la entrega de documentos y tramites
a tiempo, en la dimensién de Seguridad.

. EM_21. El personal del restaurante se
preocupa por los intereses de los clientes en la
dimension de Empatia.

Se observa que la disposicién de ayudar, la
atencion  personalizada, la entrega de
documentos y tramites en corto tiempo y la
pulcritud por parte de los empleados son los
aspectos mas importantes para los comensales
de los restaurantes de Saltillo.
Permanentemente se debe supervisar su
actuacion para sobre la marcha ajustar o
reestructurar hasta convertirlo en una cultura
laboral. Asi como mencionan algunos autores
ser4 conveniente establecer procedimientos
sobre este nuevo estiio de trabajo; se
recomienda hacer diagnosticos sobre
percepciones de empleados y proveedores
considerando sus puntos de vista y
retroalimentarlos para que se encuentren
motivados a seguir prestando sus servicios de
manera  Optima. La motivacion y el
convencimiento personal son un elemento
esencial para la productividad. Hellriegel y
Slocum (2009) coinciden al aseverar que los
empleados se deben comprometer apoyando
metas y objetivos con su desempefio. El cliente
en Ultima instancia es quien da el titulo de calidad
a un bien/servicio “la diferencia entre la calidad
real y la esperada, da como resultado la calidad
percibida Galviz (2011). Esta accién se debe
replicar entre los que estan dentro y a los nuevos
debe inculcéarseles.
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Articulo 8. Principios vy
Asuntos de la ISO 26000 en
las micro y pequefias
empresas del Municipio de
Nezahualcoyotl, Estado de
México.

Principles and Affairs of ISO
26000 in the micro and small
enterprises of the Municipality of
Nezahualcoyotl, Estado de
México.

Ballesteros Aureoles, Alejandra;
Acevedo Arcos, Diana; Zavala

Ramirez, Maria Esther.; Zavala
Arenas, Karla Marlem.

Resumen

El propdsito de este articulo es conocer cual es
la opinién de los empresarios duefios de
empresas micro y pequefias que se ubican en el
Municipio de Nezahualcoyotl del Estado de
México respecto al tema de principios y asuntos
de la Norma Internacional 1ISO26000, en materia
de Responsabilidad Social Empresarial.

En la revision de la literatura, se recoge
informacion  directa de las diferentes
publicaciones que genera el mismo Organismo
Internacional de Normalizacion o]
Estandarizacién, respecto a conocer como fue
construida esta norma, sus principales
definiciones, los principios, asuntos y materias en
las cuales se fundamenta.

Respecto a la metodologia, se usé un método
cuantitativo, el disefio es transversal de tipo
correlacional-causal. El instrumento validado y
aplicado est4d conformado por 219 items. El
disefio del cuestionario muestra siete partes,

Unicamente se trabajo con la quinta parte,

Principios y Asuntos de la 1SO 26000 en las micro
y pequefias empresas del Municipio de
Nezahualcoyotl, Estado de México.

especificamente con las preguntas 36 y 37.
(Aguilar, O. C., Posada, R., & Pefia, N. B., 2017).
Los principales resultados es que los micro y
pequefios empresarios consideran fundamental
gque esta norma sea implementada y las materias

que abarca son adecuadas para sus empresas.

Palabras clave

ISO 26000,
Responsables, principios y materias de la norma
1ISO26000.

Empresas Socialmente

Abstract:

The purpose of this article is to know what is the
opinion of entrepreneurs who own micro and
small companies that are located in the
Municipality of NezahualcOyotl of Estado de
México regarding the subject of principles and
matters of the International Standard 1SO26000,
on the subject of Corporate Social Responsibility.
In the literature review, direct information is
collected from the different publications
generated by the same International
Standardizing or Standardization Agency,
regarding how this standard was constructed, its
main definitions, the principles, issues and
matters on which it is based.
Regarding the methodology, a quantitative
method was used, the design is cross-cutting of
the corelational-causal type. The validated and
applied instrument consists of 219 items. The
design of the questionnaire shows seven parts,
only one-fifth was worked, specifically with
questions 36 and 37. (Aguilar, O.C., Posada, R.,
& Pefia, N. B., 2017).
The main results are that micro and small
entrepreneurs consider it essential that this
standard be implemented and the subjects it
covers are appropriate for their companies.
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Introduccion

Existen diferentes problemas en las empresas,
sobre todo en las de tamafio micro y pequefio, a
lo largo de los paises de Latinoamérica, en el
caso especifico en México, que esta conformado
por diferentes regiones, en el Estado de México,
se ubica el Municipio de Nezahualcéyotl, que a lo
largo de tres afios se ha venido aplicando
cuestionarios a los empresarios para conocer su
comportamiento, en este 2017, se aplicoé un
cuestionario con 219 preguntas, en esta ocasion
se observa la importancia de analizar el apartado
de las preguntas 36 y 37, sobre el tema de
Responsabilidad Social Corporativa (o]
Empresarial, se considera importante revisar la
Norma 1SO26000 y en 14 preguntas, se logra
conocer la opinién de los empresarios sobre este
tema, por lo que el proposito de este articulo es
conocer cual es la opinién de los empresarios
duefios de empresas micro y pequefias que se
ubican en el Municipio de Nezahualcoyotl del
Estado de México respecto al tema de principios
y asuntos de la Norma Internacional 1SO26000,
en materia de Responsabilidad Social
Empresarial.

En la revision de la literatura, se recoge
informacion  directa de las diferentes
publicaciones que genera el mismo Organismo
Internacional de Normalizacion o]
Estandarizacién, respecto a conocer como fue
construida esta norma, sus principales
definiciones, como son responsabilidad social,
organizacion, impacto de una organizacion,

medio  ambiente, comportamiento  ético,

Principios y Asuntos de la 1SO 26000 en las micro
y pequefias empresas del Municipio de
Nezahualcoyotl, Estado de México.

desarrollo sostenible, gobernanza de la
organizacion, trabajador, principios de la
responsabilidad, social y las siete materias en las
que se fundamenta la norma.

Respecto a la metodologia, se us6 un método
cuantitativo, del disefio de cuestionario se utilizd
de la quinta parte, especificamente con las
preguntas 36 (RSC-principios de 1SO26000 y 37
RSC-asuntos de 1SO260000).

Los principales resultados es que los micro y
pequefios empresarios consideran fundamental
gue esta norma sea implementada y las materias

gque abarca son adecuadas para sus empresas.

Revision de la Literatura

Esta seccion se divide en tres grandes
apartados, en la primera parte se muestran los
antecedentes para la creacion de la Norma
ISO26000, la segunda parte se refiere a los
principios basicos de la norma y la tercera se
trata de las materias que se hacen referencia a la
norma. Es necesario mencionar que no se esti
trabajando con un marco tedrico, Unicamente se
mencionaran en esta seccién los conceptos,
principios y materias que se mencionan en la
Norma.

Antecedentes

Es conocida la Organizacion Internacional de
Estandarizacién (International Organization for
Standardization) (1ISO) u

Internacional de Normalizacion (ISO), es una

Organizacion

federacion mundial de organismos de
normalizacion, cuenta con una membresia de
163 organismos nacionales de normalizacion de
diferentes paises (datos de septiembre de 2010),
tanto paises grandes y pequefios,
industrializados, en desarrollo, en transicion, de
todas las regiones del mundo, lo conforman. ISO
cuenta con un portafolio de 18,400 normas, que

proveen a las empresas, el gobierno y la
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sociedad, de un conjunto de herramientas
practicas en las tres dimensiones del desarrollo
sostenible, econdémico, ambiental y social. Sus
normas representan un consenso mundial sobre
el estado de arte en el tema de esa norma. (ISO,
2010).

Para la creacién de las diferentes normas,
existen en la Organizacion, los llamados Comités
Técnicos, que son los encargados de preparar
las Normas Internacionales. Especificamente se
asigno al grupo de trabajo sobre Responsabilidad
Social ISP/TMB, que fuese el responsable de
preparar la Noma ISO26000. (1ISO, 2010).

La 1S0O26000, fue desarrollada utilizando un
enfoque de mdltiples partes interesadas, la
participacion de expertos de mas de 90 paises y
40 organizacionales internacionales o regiones
representativas, que estuvieron involucradas en
diversos aspectos de la responsabilidad social.
Esos expertos procedian de seis grupos distintos
de partes interesadas: consumidores, gobierno,
industria, trabajadores, organizaciones no
gubernamentales, apoyo, investigacion,
academia y otros. (ISO, 2010).

A escala mundial, las organizaciones y sus
partes interesadas son cada vez mas
conscientes de la necesidad y los beneficios de
un comportamiento socialmente responsable. El
objetivo de la responsabilidad social es contribuir
al desarrollo sostenible. (1ISO, 2010).
Definiciones

Dentro de las definiciones que se consideran
ma&s importantes para esta norma estan las que

se muestran en la tabla 1:

Definicion
Es la responsabilidad
Responsabilidad | de una organizacion
social ante los impactos que
sus decisiones y
actividades ocasionan
en la sociedad y en el

Palabra

Principios y Asuntos de la 1SO 26000 en las micro
y pequefias empresas del Municipio de
Nezahualcoyotl, Estado de México.

medio ambiente,
mediante un
comportamiento ético
y transparente que
contribuya al
desarrollo sostenible,
incluyendo la salud y
el bienestar de la
sociedad, tome en
consideracion las
expectativas de sus
partes interesadas,
cumpla con la
legislacion aplicable y
sea coherente con la
normatividad
internacional de
comportamiento y esté
integrada en toda la
organizacion y se lleve
a la practica en sus
relaciones.

Organizacién Entidad o grupo de
personas e
instalaciones con
responsabilidades,
autoridades y
relaciones
establecidas y
objetivos
identificables.

Impacto de una | Cambio positivo o
organizacion. negativo que se
genera en la sociedad,
la economia o el
medio ambiente,
producido en su
totalidad o
parcialmente, como
consecuencia de las
decisiones y
actividades pasadas y
presentes de una
organizacion.

Medio ambiente. | Entorno natural en el
cual una organizacion
opera, incluyendo aire,
agua, suelo, recursos
naturales, flora, fauna,
seres humanos, el
especio exterior y sus
interrelaciones.
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Comportamiento | Comportamiento
ético. acorde con los
principios de correcta
y buena conducta
aceptados en el
contexto de una
situacion determinada
y que es coherente
con la normatividad
internacional de
comportamiento.
Desarrollo que
satisface las
necesidades del
presente sin
comprometer la
capacidad de las
generaciones futuras
para satisfacer sus
propias necesidades.
Gobernanza de | Sistema por el cual

la organizacion. | una organizacion toma
e implementa
decisiones con el fin
de lograr sus
objetivos.

Persona que
desempeifia un trabajo,
ya sea un empleado o
alguien que trabaja por
cuenta propia.
Principios de la | Principios involucrados
responsabilidad | que participaron con el
social. desarrollo de la norma
1ISO26000, se
consideran

pnnmpalmente slete.
Tabla 1. Conceptos basicos utilizados en el estudio sobre la
Norma ISO 26000

Fuente: Elaboracion propia, con datos de ISO, 2010.

Desarrollo
sostenible.

Trabajador.

Principios minimos de la Norma ISO26000

Son los principios de la norma los que regulan
esta norma. La Norma 1SO26000, proporciona
orientacion sobre los principios que subyacen en
la responsabilidad social, el reconocimiento de la
responsabilidad social y el involucramiento con
las partes interesadas las materias
fundamentales y los asuntos que constituyen la
responsabilidad social y sobre las formas de
integrar un comportamiento  socialmente

responsable en la organizacién. Esta Norma

Principios y Asuntos de la 1SO 26000 en las micro
y pequefias empresas del Municipio de
Nezahualcoyotl, Estado de México.

Internacional hace énfasis en la importancia de
los resultados y mejoras en el desempefio de la
responsabilidad social. (1SO, 2010).

En la tabla 2, muestran los siete principios que se

consideran en la norma.

Principio Nombre

1 Rendicion de cuentas

2 Transparencia

3 Comportamiento ético

4 Respeto a los intereses de
las partes interesadas

5 Respeto al principio de
legalidad

6 Respeto a la norma
internacional de
comportamiento

7 Respeto a los derechos
humanos

Tabla 2. Principios que considera la Norma ISO 26000
Fuente: Elaboracion propia, con datos de ISO, 2010.

Materias fundamentales y asuntos de
responsabilidad social abordados por ISO
26000

En el caso de las materias, 1ISO26000, tiene siete
materias fundamentales que se muestran en la
tabla 3: gobernanza de la organizacion, derechos
humanos, practicas laborales, medio ambiente,
practicas justas de operacién, asuntos de
consumidores, participacién y desarrollo de la
comunidad. (I1SO, 2010).

Materia I. Gobernanza de la organizacion
Materia Il. Derechos humanos

Asunto 1. Debida diligencia

Asunto 2. Situaciones de riesgos para
los derechos humanos

Asunto 3. Evitar la complicidad

Asunto 4. Resolucién de reclamaciones
Asunto 5. Discriminacion y grupos
vulnerables
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Asunto 6. Derechos civiles y politicos

Asunto 7. Derechos econémicos,
sociales y culturales

Asunto 8. Principios y derechos
fundamentales en el trabajo

Materia Ill. Practicas laborales

Asunto 1. Trabajo y relaciones
laborales

Asunto 2. Condicione de trabajo y
proteccién social

Asunto 3. Dialogo social

Asunto 4. Salud y seguridad en el
trabajo

Asunto 5. Desarrollo humano y
formacion en el lugar de trabajo

Materia IV. Medio ambiente

Asunto 1. Prevencion de la
contaminacion

Asunto 2. Uso sostenible de los
recursos

Asunto 3. Mitigacion y adaptacion al
cambio climatico

Asunto 4. Proteccion del medio
ambiente, biodiversidad y restauracion
de habitats naturales

Materia V. Précticas justas de operacion

Asunto 1. Anticorrupcion

Asunto 2. Participacion politica
responsable

Asunto 3. Competencia justa

Asunto 4. Promover la responsabilidad
social en la cadena de valor

Asunto 5. Respeto a los derechos de la
propiedad

Materia VI. Asuntos de consumidores

Asunto 1. Practicas justas de
marketing, informacién objetiva e
imparcial y practicas justas de
contratacién

Asunto 2. Proteccion de la salud y la
seguridad de los consumidores

Asunto 3. Consumo sostenible

Asunto 4. Servicios de atencién al
cliente, apoyo y resolucién de quejas y
controversias

Asunto 5. Proteccion y privacidad de
los datos de los consumidores

Asunto 6. Acceso a servicios
esenciales

Asunto 7. Educacion y toma de
conciencias

Materia VII. Participacion y desarrollo de la
comunidad

Asunto 1. Participacion de la
comunidad

Asunto 2. Educacién y cultura

Asunto 3. Creacién de empleo y
desarrollo de habilidades

Principios y Asuntos de la 1SO 26000 en las micro
y pequefias empresas del Municipio de
Nezahualcoyotl, Estado de México.

Asunto 4. Desarrollo y acceso a la
tecnologia

Asunto 5. Generacién de riqueza e
ingresos

Asunto 6. Salud

Asunto 7. Inversion social

Tabla 3. Materias fundamentales y asuntos de

responsabilidad social abordados por la Norma ISO 26000
Fuente: ISO, 2010.

En resumen: nos dice Camacho-Solis (2015), la
responsabilidad social empresarial o corporativa
(RSEC), es un estilo de llevar la gestion
empresarial, que en parte reconoce e incorpora
la relacion de permanente interdependencia que
existe entre la empresa y sus interlocutores,
cuyos intereses comunes asumen para el mutuo
beneficio. Para tal fin, la empresa, sea una
organizacion del tamafio o magnitud que se trate,
0 bien de una dimension solo familiar, debe
armonizar en su actividad de producir,
comercializar o vender el escenario de
rentabilidad econdémica y de la estabilidad
financiera, con los derechos humanos y los
derechos laborales, con el bienestar social, la
garantia integral y la proteccién ambiental. De
este modo, de manera conjunta con la sociedad
civil y el Estado, la empresa en general asume un
rol fundamental en el proceso destinado al
respeto de los derechos laborales, de los
derechos humanos, de la justicia y de la equidad
de género, para lograr una sociedad mas justa,
equilibrada y sustentable. Idealmente, la
empresa que se involucra con el tema de la
Responsabilidad Social Empresarial (RSE), o
gue actla bajo esas premisas, daria origen a una
cadena virtuosa, que conecta y genera una
dinamica simétrica de accion orientada por estos
principios y valores, con un sinnimero de actores
sociales, partiendo por sus trabajadores y
llegando a la comunidad, que intervienen en su
procesos social, productivo, econdmico Yy

comercial. (p. 3).
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Metodologia

Considerada como una investigacion
cuantitativa, por la recoleccion de datos, la
aplicacion de un instrumento validado, con el
establecimiento de una muestra suficiente y
representativa, la pregunta de investigacion es
¢,Cual es la opiniébn de los empresarios del
Municipio de Nezahualcoyotl, sobre la norma ISO

260007

Instrumento

El instrumento fue diseflado por los
investigadores y coordinadores de la Red
Latinoamericana de Administracion y Negocios
(RELAYN), Aguilar, O. C., Posada, R., & Pefia,
N. B. (2017), usaron una escala de tipo Likert de
5 puntos. El instrumento tiene siete partes. Para
el presente estudio, sélo se consideré la quinta
parte, las preguntas 36 y 37, preguntas

especificas sobre la norma 1SO26000.

Muestra y muestreo

Se determiné que la muestra minima deberia ser
de 438 participantes, dada una poblacién de
48,737 unidades econdémicas en el municipio de
NezahualcOyotl, Estado de Meéxico. (Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia, 2016).
Basados en el programa para el calculo de
muestras llamado Decision Analyst STATS™ 2.0,
consideramos un valor de p= 50%, para obtener
la muestra més grande con una confiabilidad de
95% y un error de 5 por ciento) se encuestaron
791 micro y pequefias empresas y Unicamente se
validaron 514.

El disefio del cuestionario se divide en siete

secciones, la primera se refiere a las
caracteristicas de la empresa, con 16 preguntas,
la segunda, son los datos generales del director

(a), con 8 preguntas, la tercera, cuestiones de

Principios y Asuntos de la 1SO 26000 en las micro
y pequefias empresas del Municipio de
Nezahualcoyotl, Estado de México.

salud del director, con cinco preguntas, en la
cuarta, insumos del sistema, con tres preguntas,
en la quinta, procesos del sistema, con seis
preguntas, en la sexta, resultados del sistema,
con nueve preguntas, y la séptima parte,

estructura organizacional.

Para colectar los cuestionarios se realiz6 un
muestreo por conveniencia en el que se capacitd
a 296 alumnos para que se aplicara el
instrumento y luego se capturara en una
plataforma por Internet. El director de la empresa
participante no capturd directamente en Internet
para evitar un sesgo a favor de empresas que
tuvieran acceso a la red. (Aguilar, O. C., Posada,
R., & Pefia, N. B., 2017).

En la siguiente tabla 4, se muestran las

preguntas realizadas.

36) RSC - Principios de IS0 26000

@36a. En mi empresa, estamos dispuestos a responder por el impacto que tienen nuestras
actividades ante la sociedad.

@36b. Cuando se requiere, en mi empresa estamos dispuestos a dar a conocer nuestras
actividades, particularmente las que pudieran impactar a la sociedad.

-

B6e. En mi empresa tenemos reglas que promueven el comportamiento con ética.

B6d. En mi empresa nos interesamos por los que pueden ser afectados por nuestras operaciones.

B6e. En mi empresa procuramos acatar todo lo que las normas y leyes nos obligan.

B6g. En mi empresa promovemos que los empleados se comporten socialmente responsables.

5|4
5|4
K
B6f. En mi empresa procuramos respetar las normas de comportamiento internacionales. 5(4
5|4
5[4

B36h. En mi empresa hacemos acciones concretas que son socialmente responsables.

[ [ =] =

37) RSC - Asuntos de IS0 26000

[37a. En mi empresa tenemos politicas y procedimientos para el respeto a los derechos humanos
para evitar complicidad en actos de agravio a los derechos civiles, politicos, econdmicos, 5(413]2
ociales, culturales y laborales y para evitar la discriminacion.

B7b. En mi empresa procuramos prevenir la contaminacién y la produccion de desechos que slalzl 2

impactan en el medio ambiente, y procuramos reciclar y cuidar el medio amb

@7c. En mi empresa procuramos el bienestar de los trabajadores, escuchando sus necesidades,

irateria o competencia desleal y tampoco la permitimos en nuestros clientes y proveedores.

: . . . 5014|321
péndoles un ambiente seguro, acceso a servicios de salud y una vida personal balanceada.
@7¢l. En mi empresa evitamos involucrarnos en malas practicas como en sobornos, corrupeion, slalal 21

@7e. En mi empresa somos responsables con nuestros clientes: Cuidamos su confidencialidad,
5US quejas, sin engafios la inf ion que les interesa respecto a 5(413]2
recios, costos, términas de servicio, contratos y ofrecemos productos que son seguros.

@7f. La empresa promueve actividades de desarrollo comunitario con gente de la comunidad en
gonde se encuentra ubicada. Se preacupa por no provocar e incluso solucionar problemas 5(4(3]2
ociales locales. Preferimos proveedores locales que fordneos.

Tabla 4. Preguntas seleccionadas para el estudio sobre
Responsabilidad Social Empresarial

Fuente: Elaboracion propia, con datos de la Encuesta Relayn
2017. (Aguilar, O. C., Posada, R., & Pefia, N. B.)

Resultados

Respecto a los resultados, enseguida se hace un
analisis de la opinibn de los empresarios,
respecto a preguntas especificas sobre su
comportamiento que exige el cumplimiento de la
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Norma 1SO2 6000. Después se muestran en las
gréficas los porcentajes a cada una de las
preguntas, observando que la mayoria fueron
respuestas que dicen estar de acuerdo o

totalmente de acuerdo, segun la escala Likert.

Sobre los principios de 1ISO 26000, se pregunto
si en las empresas estarian dispuestos a
responder por el impacto que tiene nuestras
actividades ante la sociedad, el 23% respondio
gue estaba muy de acuerdo, el 44% dio que esta
de acuerdo, el 12% en desacuerdo, el 3% muy
en desacuerdo y el 18% respondié no sabe o no
aplica. Se pregunté a los empresarios que, Si
cuando se requiere, en la empresa estan
dispuestos a dar a conocer las actividades,
particularmente las que pudieran impactar a la
sociedad. El 21% respondi6 que estaba muy de
acuerdo, el 40% dio que esta de acuerdo, el 15%
en desacuerdo, el 4% muy en desacuerdo y el

20% respondié no sabe o no aplica.

Respecto a que si se tenian reglas que
promuevan el comportamiento con ética. El 25%
respondié que estaba muy de acuerdo, el 45%
dio que esta de acuerdo, el 11% en desacuerdo,
el 3% muy en desacuerdo y el 16% respondié no
sabe o0 no aplica. Se pregunto, si en la empresa
estaban interesados por lo que pudieran ser
afectados por sus operaciones. El 22% respondié
gue estaba muy de acuerdo, el 43% dio que esta
de acuerdo, el 12% en desacuerdo, el 4% muy
en desacuerdo y el 19% respondié no sabe o no

aplica.

Se preguntd en la empresa que si se procuraba
acatar todo lo que las normas y leyes obligaban.
El 26% respondid que estaba muy de acuerdo, el
43% dio que esta de acuerdo, el 14% en
desacuerdo, el 3% muy en desacuerdo y el 14%

respondio no sabe o no aplica. En la empresa se

Principios y Asuntos de la 1SO 26000 en las micro
y pequefias empresas del Municipio de
Nezahualcoyotl, Estado de México.

procura respetar las normas de comportamiento
internacionales. El 23% respondié que estaba
muy de acuerdo, el 44% dio que esta de acuerdo,
el 12% en desacuerdo, el 3% muy en desacuerdo

y el 18% respondié no sabe o no aplica.

La pregunta para saber si se promueve que los

empleados se comporten socialmente
responsables. El 23% respondié que estaba muy
de acuerdo, el 44% dio que esta de acuerdo, el
12% en desacuerdo, el 3% muy en desacuerdo y
el 18% respondi6 no sabe o no aplica. Se
pregunté que si en las empresas se realizan
acciones concretas que son socialmente
responsables. El 22% respondi6 que estaba muy
de acuerdo, el 40% dio que esta de acuerdo, el
14% en desacuerdo, el 4% muy en desacuerdo y
el 20% respondié no sabe o0 no aplica. Sobre
Asuntos de ISO 26000. En la pregunta 37a, se
pregunto sobre si en la empresa s tenian politicas
y procedimientos para el respeto a los derechos
humanos y para evitar complicidad en actos de
agravio a los derechos civiles, politicos,
econdémicos, sociales, culturales, laborales y
para evitar discriminacion. El 25% respondioé que
estaba muy de acuerdo, el 40% dio que esta de
acuerdo, el 13% en desacuerdo, el 2% muy en
desacuerdo y el 20% respondié no sabe o no

aplica.

También se preguntd que si en la empresa se
procuraba prevenir la contaminacion y la
produccién de desechos que impacten en el
medio ambiente, y se procura reciclar y cuidar el
medio ambiente. El 26% respondié que estaba
muy de acuerdo, el 42% dio que esta de acuerdo,
el 13% en desacuerdo, el 2% muy en desacuerdo
y el 17% respondi6 no sabe o no aplica. Se
preguntd si en la empresa se procuraba el

bienestar de los trabajadores, escuchando sus
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necesidades, dandoles un ambiente seguro,
acceso a servicios de salud y una vida personal
balanceada, el 25% dijo que estaba muy de
acuerdo, el 42% dio que esta de acuerdo, el 13%
en desacuerdo, el 2% muy en desacuerdo y el

17% respondié no sabe o no aplica.

A la pregunta que, si en su empresa evitaban
involucrarse en malas practicas como sobornos,
corrupcion, pirateria o competencia desleal y
ademas tampoco se les permitia a sus clientes y
proveedores, este tipo de acciones, el 32%
respondié que estaba muy de acuerdo, el 41%
dio que esta de acuerdo, el 11% en desacuerdo,
el 3% muy en desacuerdo y el 13% respondié no
sabe 0 no aplica. Se pregunté acerca de la
responsabilidad ante los clientes, como el hecho
de cuidar la confidencialidad, atender sus quejas,
comunicarse sin engafios sobre la informacion
gue les interesa respecto a precios, costos,
términos de servicio, contratos y se ofrecen
productos que son seguros. El 33% respondio
gue estaba muy de acuerdo, el 43% dio que esta
de acuerdo, el 9% en desacuerdo, el 1% muy en
desacuerdo y el 14% respondié no sabe o no
aplica.

Finalmente se pregunté si en la empresa se
promovian actividades de desarrollo comunitario
con gente de la comunidad en donde se
encuentra ubicada. Se preocupaba por no
provocar e incluso por solucionar problemas
sociales locales, y si s prefieren proveedores
locales que foraneos. El 33% respondié que
estaba muy de acuerdo, el 43% dio que esta de
acuerdo, el 9% en desacuerdo, el 1% muy en
desacuerdo y el 14% respondié no sabe o no

aplica.

Principios y Asuntos de la 1SO 26000 en las micro
y pequefias empresas del Municipio de
Nezahualcoyotl, Estado de México.

EN MI EMPRESA TENEMOS POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS PARA EL RESPETO A LOS
DERECHOS HUMANOS Y PARA EVITAR COMPLICIDAD EN ACTOS DE AGRAVIO ALOS
DERECHOS CIVILES, POLITICOS, ECONOMICOS, SOCIALES, CULTURALES, LABORALES Y
PARA EVITAR DISCRIMINACION.

Gréfica 1. Fuente: Elaboraciéon propia, con datos de la
Encuesta Relayn 2017. (Aguilar, O. C., Posada, R., & Pefia,
N.B.)

EN MI EMPRESA EVITAMOS INVOLUCRARNOS EN MALAS PRACTICAS COMO EN
SOBORNOS, CORRUPCION, PIRATERIA O COMPETENCIA DESLEAL Y TAMPOCO LA
PERMITIAMOS EN NUESTROS CLIENTES Y PROVEEDORES.

Gréfica 2. Fuente: Elaboracion propia, con datos de la
Encuesta Relayn 2017. (Aguilar, O. C., Posada, R., & Pefia,
N.B.)
EN MI EMPRESA PROCURAMOS PREVENIR LA CONTAMINACION Y LA
PRODUCCION DE DESECHOS QUE IMPACTEN EN EL MEDIO AMBIENTE, Y
PROCURAMOS RECICLAR Y CUIDAR EL MEDIO AMBIENTE.

1;17%

5;26%

Gréfica 3. Fuente: Elaboraciéon propia, con datos de la
Encuesta Relayn 2017. (Aguilar, O. C., Posada, R., & Pefia,
N.B.)
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EN MI EMPRESA SOMOS RESPONSABLES CON NUESTROS CLIENTES: CUIDAMOS SU
CONFIDENCIALIDAD, ATENDEMOS SUS QUEJAS, COMUNICAMOS SIN ENGANOS LA
INFORMACION QUE LES INTERESA RESPECTO A PRECIOS, COSTOS, TERMINOS DE
SERVICIO, CO

1;14%

Gréfica 4. Fuente: Elaboracién propia, con datos de la
Encuesta Relayn 2017. (Aguilar, O. C., Posada, R., & Pefia,
N.B.)

EN MI EMPRESA PROCURAMOSEL BIENESTAR DE LOS TRABAJADORES,
ESCUCHANDO SUS NECESIDADES, DANDOLES UN AMBIENTE SEGURO,
ACCESOA SERVICIOS DE SALUD Y UNA VIDA PERSONAL BALANCEADA.

1;17%

2;3%

3;13%

Grafica 5. Fuente: Elaboracion propia, con datos de la
Encuesta Relayn 2017. (Aguilar, O. C., Posada, R., & Pefia,
N. B.)

LA EMPRESA PROMUEVE ACTIVIDADES DE DESARROLLO COMUNITARIO CON GENTE DE
LA COMUNIDAD EN DONDE SE ENCUENTRA UBICADA. SE PREOCUPA POR NO
PROVOCAR E INCLUSO POR SOLUCIONAR PROBLEMAS SOCIALES LOCALES.
PREFERIMOS PROVEEDOR

5; 20%

2;5%

Gréfica 6. Fuente: Elaboracion propia, con datos de la
Encuesta Relayn 2017. (Aguilar, O. C., Posada, R., & Pefia,
N.B.)

Principios y Asuntos de la ISO 26000 en las micro
y pequefias empresas del Municipio de
Nezahualcoyotl, Estado de México.

EN MI EMPRESA, ESTAMOS DISPUESTOS A RESPONDER POR EL IMPACTO QUE
TIENE NUESTRAS ACTIVIDADES ANTE LA SOCIEDAD.

1;18%

5;23%

2;3%

w
-
~

Gréfica 7. Fuente: Elaboracién propia, con datos de la
Encuesta Relayn 2017. (Aguilar, O. C., Posada, R., & Pefia,
N.B.)

ENMI EMPRESA PROCURAMOS ACATAR TODO LO QUE LAS NORMAS Y LEYES
NOS OBLIGABAN.

1;14%

3; 14%

Gréfica 8. Fuente: Elaboracion propia, con datos de la
Encuesta Relayn 2017. (Aguilar, O. C., Posada, R., & Pefia,
N.B.)

EN MI EMPRESA PROCURAMOS RESPETAR LAS NORMAS DE
COMPORTAMIENTO INTERNACIONALES.

1; 25%

2; 4%

o

Grafica 9. Fuente: Elaboracion propia, con datos de la
Encuesta Relayn 2017. (Aguilar, O. C., Posada, R., & Pefia,
N.B.)
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CUANDO SE REQUIERE, EN MI EMPRESA ESTAMOS DISPUESTOS A DARA
CONOCER NUESTRASACTIVIDADES, PARTICULARMENTE LAS QUE PUDIERAN
IMPACTAR A LA SOCIEDAD.

5;21%

Gréafica 10. Fuente: Elaboracion propia, con datos de la
Encuesta Relayn 2017. (Aguilar, O. C., Posada, R., & Pefia,
N.B.)

EN MI EMPRESA TENEMOS REGLAS QUE PROMUEVEN EL COMPORTAMIENTO CON
ETICA.

Principios y Asuntos de la ISO 26000 en las micro
y pequefias empresas del Municipio de
Nezahualcoyotl, Estado de México.

EN MI EMPRESA NOS INTERESAMOS POR LOS QUE PUEDEN SER AFECTADOS
POR NUESTRAS OPERACIONES.

5;22%

Gréfica 13. Fuente: Elaboracién propia, con datos de la
Encuesta Relayn 2017. (Aguilar, O. C., Posada, R., & Pefia,
N. B.

EN MI EMPRESA HACEMOS ACCIONES CONCRETAS QUE SON SOCIALMENTE
RESPONSABLES.

5;22%

Gréfica 11. Fuente: Elaboraciéon propia, con datos de la
Encuesta Relayn 2017. (Aguilar, O. C., Posada, R., & Pefia,
N. B.)

EN MI EMPRESA PROMOVEMOS QUE LOS EMPLEADOS SE COMPORTARAN
SOCIALMENTE RESPONSABLES.

1; 18%

5;23%

2;3%

Gréfica 12. Fuente: Elaboracion propia, con datos de la
Encuesta Relayn 2017. (Aguilar, O. C., Posada, R., & Pefia,
N.B.)

Grafica 14. Fuente: Elaboracién propia, con datos de la
Encuesta Relayn 2017. (Aguilar, O. C., Posada, R., & Pefia,
N. B.

Discusion

A los empresarios les la aplicacion de la norma
ISO2 6000, en su mayoria respondieron estar de
acuerdo en que se apliquen los principios y las
materias que se establecieron en esta norma.
Aunque las preguntas son muy concretas, se
sugiere hacer un estudio mas profundo sobre el
tema para que no sélo sea una opinidn de los
empresarios, sino que el asistir a las empresas,
se observe que las respuestas sean acordes con
su realidad. Continuar con el tema de la
Responsabilidad Social Empresarial o}
Corporativa, obliga a las autoridades (llamese
gobierno), a los duefios de las empresas y a la

ciudad en general, a que se realice una rendicion
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de cuentas, se manejen con transparencia, se
tenga un comportamiento ético, se respeten
todas las partes interesadas y en el entorno de la
empresa se respete la legalidad, ya que respetar
la norma internacional de comportamiento, se

respetan los derechos humanos.

Conclusiones

Dice textualmente la norma ISO 26000: “Se
anima a las organizaciones a ser cada vez mas
socialmente responsables a través de la
utilizacion de esta Norma Internacional. Al
aplicar la norma, es aconsejable que la
organizacion tome en consideracion la diversidad
social, ambiental, legal, cultural, politica y
organizacional, asi como las diferencias en las
condiciones econbémicas, siempre que sean
coherentes con la normatividad internacional de
comportamiento.” (1ISO, 2010). Cumpliendo los
principios y las materias consideradas, entonces
las empresas, la sociedad, el gobierno pueden
estar trabajando con armonia, para el bienestar y
cubriendo los intereses de todos los involucrados
en un sistema econémico, donde todos necesitan
de todos.

En este trabajo se observé que de las 14
preguntas que se aplicaron a los empresarios en
el Municipio de Nezahualcoyotl, Estado de
México, se pudo vincular a los principios 3, 6, 7y
a las materias 3, 4, 5, 6, 7, que se refieren a los
derechos humanos, la contaminacién vy
produccién de desechos, el bienestar de los
trabajadores, la responsabilidad con los clientes,
el desarrollo comunitario, el comportamiento
ético, las normas y las leyes que rigen a las
empresas, las normas internacionales, el hecho
de que los empleados se comporten socialmente
responsables en las empresas, con sus clientes,
su comunidad, y finalmente realizar acciones

concretas que sean socialmente responsables.

Principios y Asuntos de la 1SO 26000 en las micro
y pequefias empresas del Municipio de
Nezahualcoyotl, Estado de México.

Si todas las respuestas han sido acordes con la
Norma, la pregunta final seria que pasa o ha
pasado en la sociedad, para que exista tanta
corrupcién.
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Articulo 9. “Analisis del
impacto del régimen de
incorporacion fiscal en las
Pyme de I|a ciudad de
Piedras Negras Coahuila”.

"Analysis of the impact of the tax
incorporation regime on SMEs in

the city of Piedras Negras
Coahuila".
Vasquez Hernandez, Aidé;

Ballesteros Medina, Laura Lorena;
Espinoza Torres, Roberto; Nagay
Aguirre, Jorge.

Resumen

El objetivo de este trabajo fue analizar el impacto
de la incorporacion al régimen fiscal en el
cumplimiento de las obligaciones tributarias en
las pequefias y medianas empresas, de la ciudad
de Piedras Negras, con el fin de lograr su
permanencia en el mercado del sector
econdmico al que pertenecen. Para ello se aplicé
un instrumento de campo disefiado por la
Academia de Contaduria del Instituto
Tecnolégico de Piedras Negras a una muestra
representativa de los contribuyentes registrados
como REPECOS. Dentro de los resultados mas
relevantes son: aumento en la carga fiscal, y
financiera y la necesidad de contar con
profesionales para cumplir con las obligaciones

fiscales.

Palabras clave
Carga fiscal, PYME, REPECOS, RIF.

Abstract

The objective of this work was to analyze the
impact of incorporation into the tax regime on the

fulfilment of tax obligations in small and medium-

Analisis del impacto del régimen de incorporacion
fiscal en las Pyme de la ciudad de Piedras
Negras Coahuila.

sized enterprises, in the city of Piedras Negras, in
order to achieve their stay in the sector's market
economic stake. For this purpose, a field
instrument designed by the Accounting Academy
of the Instituto Tecnolégico de Piedras Negras
was applied to a representative sample of
taxpayers registered as REPECOS. Among the
most relevant results are: increased tax, and
financial burden, and the need for professionals

to meet tax obligations.

Keywords
Tax burden, SME, REPECOS, RIF.

Introduccion

A finales del 2013 todo pequefio contribuyente
desarrollaba actividades empresariales
registrados como Régimen de Pequefios
contribuyentes ante el Sistema de Administracion
Tributario  presentando  Unicamente  una
declaracion anual y tributando con sélo un pago
bimestral ante recaudacion de rentas del
municipio en su entidad, con el proposito de
analizar los cambios para este grupo de
microempresarios se desarroll6 el presente
analisis de la situacion en la que se enfrentaron
los micro y pequefios empresarios en la localidad
de Piedras Negras Coahuila.

El Régimen de Incorporacion Fiscal (RIF),
aprobado por el Congreso de la Union en 2013,
establecié un punto de entrada a la formalidad
para los micronegocios del pais; dicho régimen
fue disefiado para ser transitorio y al mismo
tiempo otorgar certeza, al ofrecer reducciones del
impuesto sobre la renta que disminuyen de forma
gradual durante 10 afios, condicionando estos
beneficios graduales al cumplimiento
permanente de sus obligaciones fiscales; de tal

manera que una vez que el contribuyente en el
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desarrollo de su actividad econémica haya
alcanzado la madurez y estabilidad fiscal,

transitara a un nuevo régimen fiscal.

En este contexto a inicios del afio 2014 el nuevo
régimen tributario, acogio a un alto nimero de
personas fisicas que no tenian el volumen
elevado de ventas, sino ademas pequefios
empresarios que se les consideré para darles la
oportunidad de autoempleo al contar con ciertos
beneficios fiscales, sin ver la repercusion que
estos cambios pudieran llegar a traer, como el
cierre de empresas por altos costos en el
cumplimento tributario, la falta de capacitacion
para los nuevos métodos y tecnologia requerida
para lo que no estaban preparados, por ello es
de vital importancia visualizar el comportamiento
del contribuyentes que ha tributando en este
régimen por mas de cuatro afios, su
supervivencia ante el cumplimiento de sus
obligaciones, sus consecuencias econémicas y
posibles apoyos que requieren como en el caso
de los contribuyentes de Piedras Negras

Coabhuila.

Revision de la Literatura

De acuerdo a la investigacion realizado por la
Procuraduria de la defensa del contribuyente
(PRODECON 2013), menciona que la
recaudacion del cobro de impuestos en México
era muy baja, esto debido a la falta de cultura
tributaria y a la complejidad técnica del marco
juridico, que trae como consecuencia la poca
inversiébn en infraestructura necesaria para el
crecimiento  econdémico que permita el
financiamiento a programas destinados a
mejorar bienestar social de la poblacién. Sefala
gue el 80% de los trabajadores independientes
estaban clasificados como Régimen de
pequefios contribuyentes (REPECOS), durante

el afio 2000 este se incrementd en un 90% de
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trabajadores independientes, lo que justifica que
en ese aflo no existian restricciones de
microempresarios en su giro de actividad para
pertenecer al régimen REPECOS ni limites para
clasificarlo como tal. Sefiala ademas que el
régimen como tal ocasioné entre los afios 2000
al 2010 de acuerdo a datos estadisticos
seflaladas por el Sistema de Administracion
Tributario (SAT), una evasién de mas del 96% de
contribuyentes. (Procuraduria de la Defensa del
Contribuyente, 2013)

Régimen de pequefios contribuyentes.

El régimen de pequefios contribuyentes como lo
sefiala el sistema de Administracion Tributario
(SAT), conocido como REPECOS es el régimen
en el que tributaban los micro y pequefios
empresarios hasta el 2013. Dicho régimen se
encontraba regulado por La Ley del impuesto
sobre la Renta (ISR) publicado en el diario Oficial
de la Federacion el 1°. De enero del 2002, en su
seccion Il donde sefialaba: “Articulo 137. Las
personas fisicas que realicen actividades
empresariales, que Unicamente enajenen bienes
0 presten servicios, al publico en general, podran
optar por pagar el impuesto sobre la renta en los
términos establecidos en esta Seccidn, siempre
que los ingresos propios de su actividad
empresarial y los intereses obtenidos en el afio
de calendario anterior, no hubieran excedido de
la cantidad de $2°000,000.00". (Ley del impuesto
sobre la renta, 2002)

En lo que al pago de impuestos menciona: “Los
contribuyentes a que se refiere este articulo que
inicien actividades podran optar por pagar el
impuesto conforme a lo establecido en esta
Seccion, cuando estimen que sus ingresos del
ejercicio no excederan del limite a que se refiere
este articulo. Los contribuyentes a que se refiere
este articulo, podran pagar el impuesto sobre la

renta en los términos de esta Seccion, siempre
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que, ademas de cumplir con los requisitos
establecidos en la misma, presenten ante el
Servicio de Administracion Tributaria a mas
tardar el dia 15 de febrero de cada afio, una
declaracion informativa de los ingresos obtenidos
en el ejercicio inmediato anterior. Los
contribuyentes que utilicen maquinas
registradoras de comprobacion fiscal quedaran
liberados de presentar la informacién a que se
refiere este parrafo. Los contribuyentes deberan
conservar la documentacion comprobatoria de la
adquisicion de la mercancia de procedencia
extranjera, misma que deberda reunir los
requisitos establecidos en el articulo 29-A del
Codigo Fiscal de la Federacion”. (Ley del
impuesto sobre la renta, 2002)

“Articulo 138. Las personas fisicas que paguen
el impuesto en los términos de esta Seccion,
calcularan el impuesto que les corresponda en
los términos de la misma, aplicando la tasa del
2% a la diferencia que resulte de disminuir al total
de los ingresos que obtengan en el mes en
efectivo, en bienes o en servicios, un monto
equivalente a cuatro veces el salario minimo
general del area geografica del contribuyente
elevado al mes.

Los ingresos por operaciones en crédito se
consideraran para el pago del impuesto hasta
gue se cobren en efectivo, en bienes o0 en
servicios. (Ley del impuesto sobre la renta, 2002)
Continda diciendo de las obligaciones del
régimen de pequefios contribuyentes:

“Articulo 139. Los contribuyentes sujetos al
régimen previsto en esta Seccidn, tendran las

obligaciones siguientes:

l. Solicitar su inscripcion en el Registro
Federal de Contribuyentes.

Il. Presentar ante las autoridades
fiscales a méas tardar el 31 de marzo
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del ejercicio en el que comiencen a
pagar el impuesto conforme a esta
Seccion o dentro del primer mes
siguiente al de inicio de operaciones
el aviso correspondiente. Asimismo,
cuando dejen de pagar el impuesto
conforme a esta Seccién, deberan
presentar el aviso correspondiente
ante las autoridades fiscales, dentro
del mes siguiente ala fecha en que se
dé dicho supuesto.

M. Conservar comprobantes que rednan
requisitos fiscales, por las compras de
bienes nuevos de activo fijo que usen
en su negocio cuando el precio sea
superior a $2,000.00.

V. Llevar un registro de sus ingresos
diarios.
V. Entregar a sus clientes copias de las

notas de venta y conservar originales
de las mismas. Estas notas deberan
reunir los requisitos a que se refieren
las fracciones I, Il y Il del articulo 29-
A del Cédigo Fiscal de la Federacién
y el importe total de la operacién en
namero o letra”.
“Los contribuyentes a que se refiere el parrafo
anterior, continuaran llevando la contabilidad de
conformidad con el Coddigo Fiscal de la
Federacion, su Reglamento y el Reglamento de
esta Ley, durante el primer ejercicio en que se
ejerza la opcibn a que se refiere el parrafo
anterior. Cuando los ingresos en el primer
semestre del ejercicio en el que ejerzan la opcion
sean superiores a la cantidad sefialada en el
primer parrafo del articulo 137 de esta Ley
dividida entre dos, dejaran de tributar en términos
de esta Seccion y pagaran el impuesto conforme
alas Secciones | o I, segun corresponda, de este
Capitulo, debiendo efectuar el entero de los
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pagos  provisionales que le hubieran
correspondido conforme a las Secciones
mencionadas, con la actualizacién y recargos
correspondientes al impuesto determinado en
cada uno de los pagos”. (Ley del impuesto sobre
la renta, 2002)

La reforma para tributar en el nuevo

régimen.
El cambio llega a partir de la publicacion
anunciada en el Diario oficial de la Federacion el
26 de febrero del 2012, a lo que se le llamaba
régimen de Pequefios contribuyentes sefialando:
“Que la simplificaciéon administrativa es un factor
clave para acelerar la formalizacion de la
economia, lo querequiere eliminar la
complejidad en el pago de impuestos, la cual
resulta particularmente onerosa para
las empresas mas pequefias y que en virtud de
ello, en la reforma hacendaria se introdujo en la
Ley del Impuesto sobre la Renta, el Régimen de
Incorporacion Fiscal, en sustitucion del Régimen
Intermedio de las Personas Fisicas con
Actividades Empresariales y del Régimen de
Pequefios Contribuyentes, para fomentar
la formalidad de las personas fisicas con
actividad empresarial con capacidad
administrativa limitada”; (Federacion, Diario
Oficial de la, 2012)
Limite de Ingresos para tributar: “Que, en el
nuevo Régimen de Incorporacion Fiscal, las
personas fisicas con ingresos de hasta dos
millones de pesos anuales podran obtener una
serie de beneficios fiscales para el cumplimiento
y pago de sus contribuciones, preparandolos
para su insercidon en el régimen de tributacion

general”; (Federacién, Diario Oficial de la, 2012)

Sobre la el pago del impuesto al valor agregado
el nuevo régimen estd obligado considerando:
“Que si bien los pequefios contribuyentes que
tributan hasta el 31 de diciembre de 2013 en el
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Régimen de Pequefios Contribuyentes, previsto
en la Ley del Impuesto sobre la Renta vigente
hasta el 31 de diciembre de 2013, estan
obligados al pago del impuesto al valor agregado,
cumplen con esta obligacién a través del pago de
la cuota integrada de todos los impuestos
federales, la cual es estimada por las entidades
federativas que tenian celebrado convenio de
coordinacion administrativa en materia fiscal con
la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico”;
(Federacion, Diario Oficial de la, 2012)

En cuanto a la facturacion refiere “Que dichos
contribuyentes no estan obligados como
REPECOS a emitir facturas, ya que solo
estan obligados a emitir notas de ventas por
operaciones mayores a 100 pesos, en las cuales
no trasladan en forma expresa y por separado el
impuesto al valor agregado a que, en su caso,
estuviera sujeta la operacion; (Federacion, Diario
Oficial de la, 2012)

Sefiala nueva forma de tributar el impuesto sobre
la renta y acreditar el impuesto al valor agregado
en operaciones al publico en general “Considera
necesario que por el ejercicio de 2014 se otorgue
a los contribuyentes que opten por tributar en el
Régimen de Incorporacion Fiscal, a que se
refiere la Seccion Il, del Capitulo Il del Titulo IV
de la Ley del Impuesto sobre la Renta vigente a
partir del 1 de enero 2014, un estimulo
fiscal consistente en una cantidad equivalente al
100% del impuesto al valor agregado y del
impuesto especial sobre produccion y servicios,
gue deba trasladarse en la enajenacion de
bienes o prestacién de servicios, que se efectlen
con el pablico en general, el cual sera acreditable
contra el impuesto al valor agregado o
el impuesto especial sobre produccién 'y
servicios, segun se trate, que se deba pagar por
dichas  operaciones; estimulo  que  esta

condicionado a que no se traslade al adquirente
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de los bienes o servicios cantidad alguna por
concepto de los impuestos mencionados, asi
como que cumplan con la obligacion de
proporcionar lainformacion relativa a los
ingresos obtenidos y las erogaciones realizadas,
incluyendo las inversiones y la informacion de la
operaciones con sus proveedores”. (Diario Ofical
de la Federacion, 2012)

Metodologia.

La poblacion objeto de este estudio son las
29932 unidades econdmicas inscritas en el afio
2014 en Recaudacion de Rentas del Estado de
Coahuila de los cuales 1826 (INEGI 2014)
corresponden a la delegacion Piedras Negras, de
donde se realizO un muestreo por
conglomerados, siendo la muestra analizada de
318 empresas.

Este trabajo corresponde a un estudio
descriptivo, con un nivel del 95% de confianza y
un 5% de margen de error. El instrumento
aplicado fue disefiado por profesores acreditados
de la carrera de Ingenieria en Gestion
Empresarial del Instituto Tecnolégico de Piedras
Negras

El presente trabajo es un estudio que ha
permitido describir el impacto que han tenido los
micros y pequefios empresarios durante el
cambio de REPECOS, al tributar ahora en el

Régimen de Incorporacion Fiscal.

Resultados.

Entre los resultados del andlisis realizado,
destacan los siguientes aspectos: Sobre los
beneficios que han estimulado a los micro y
pequefios contribuyentes, incorporados al RIF el
54.12 % de los encuestados opinan que es el no
pagar el impuesto sobre la renta en el primer afio,
como lo establece el Articulo primero del decreto,

por el gue se amplian los beneficios fiscales a los
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contribuyentes del Régimen de Incorporacion
Fiscal, pues la Reforma hacendaria vigente a
partir de 2014, establecio que la facilidad en el
cumplimiento del pago de impuestos representa
un factor esencial para que los negocios que se
van creando en una economia particularmente
los de menor escala, se incorporen de inmediato
a la formalidad en la esfera tributaria.

El 22.25 % se sienten beneficiados al expedir
facturas, el 21.4 % de los contribuyentes tiene el
conocimiento de que solo pagara IVA cuando
facture como esté citado en el decreto del 10 de
septiembre de 2014, donde la autoridad
reconociendo la limitada capacidad
administrativa de las personas fisicas que
tributan en el Régimen de Incorporacion Fiscal,
consideran que es necesario el establecimiento
de un mecanismo opcional simplificado que les
permita a los contribuyentes realizar el célculo de
los impuestos al valor agregado, y en su caso, el
especial sobre produccion y servicios, de manera
mas sencilla y clara, utilizando para ello sélo la
informacion basica derivada del registro de sus
ventas, respecto de las operaciones que estos
contribuyentes realicen o no el puablico en
general, ya que éstas representan un porcentaje
significativo de dichas operaciones, generando
con ello una menor carga administrativa, un
menor costo asociado al pago de impuestos y
propiciar un mejor cumplimiento fiscal. El 14.25
% desconoce los beneficios fiscales que existen.
El 79.15 % de los contribuyentes encuestados,
indican que si le ha afectado el cambio de
Régimen Fiscal de REPECO a RIF.

Sobre los cambios al 57 % le afectan que hay
mas tramites que se deben gestionar en medios
electrénicos, el 2.8 % opinan que se invierte mas
tiempo en la utilizacion de estos medios, el

20.20% opinan que requieren de servicios
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profesionales para el cumplimiento de sus
obligaciones fiscales, y el 10.42 % opinan que les
implica pagar mas impuestos, lo que puede
explicarse por haber pasado de la informalidad a
la formalidad. Solamente el 12 % de los
encuestados sefalaron estar de acuerdo con las
reformas y el nuevo Régimen en el que tributan.
Algunas opiniones expresadas por los
contribuyentes son que prefieren regresar al
Régimen de REPECOS, lo que significa contar
con una cuota fija bimestral, menos obligaciones,
reducir tramites y otros opinan que la nueva
reforma les permite contar con nuevos beneficios
fiscales, aunque sugieren mejorar el
funcionamiento de la pagina del Servicio de
Administracién Tributaria.

Los resultados permitieron desarrollar una tabla
comparativa que refleja resultados de otros
estudios realizados sobre el impacto del cambio
tributario de los microempresarios, antes
REPECOS y el Régimen de Incorporacion Fiscal

en el que actualmente tributan.

REPECOS RIF REGIMEN SITUACION
(hasta el ACTUAL QUE AFRONTA
2013) (a partir del 2014) EL MICRO
EMPRESARIO Y
PEQUENO
EMPRESARIO
EN EL REGIMEN
RIF
Articulo Articulo n RIF el
137. Las 111.Los impuesto se
personas contribuyentes  calcula del
fl'sic_as gue personas total de los
rea_llc_en fisic_as que ingresos
actividade [eallcen menos las
S . umpgmente deducciones
empresari  actividades )

. propias de la
ales, que empresariales, -
Unicament  que enajenen aCt.'V'dad
e enajenen  bienes o aplicando la
bienes o presten tarifa en los
presten servicios por terminos y
servicios, losquenose  condiciones
al publico  requiera para que establece
en general, su realizacion el articulo
podran titulo 152. (LEY DEL
optar por profesional, IMPUESTO
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pagar el
impuesto
sobre la
renta en
los
términos
establecid
0S en esta
Seccioén,
cuyos
ingresos
no
rebasen
mas de
2,000,000.
pesos
anuales.
(Ley del
impuesto
sobre la
renta,
2002).
Declaraba
n sus
impuestos
mediante
pagos
fijos
bimestrale
s, ante
recaudacio
nde
rentas del
Estado.

podréan optar
por pagar el
impuesto sobre
larenta en los
términos
establecidos en
esta Seccion,
siempre que
los ingresos
propios de su
actividad
empresarial
obtenidos en el
ejercicio
inmediato
anterior, no
hubieran
excedido de la
cantidad de
dos millones de
pesos. (LEY
DEL
IMPUESTO
SOBRE LA
RENTA, 2016).
Obliga al
contribuyente a
tributar
mediante una
plataforma
digital del SAT
y determinar su
pago bimestral,
en el primer
afo no paga
impuesto so6lo
declara
ingresos y
egresos, en el
segundo afio
paga el 10% y
asi va
aumentando
gradualmente
el pago hasta
que cumpla 10
afios.

Los
contribuyentes
que opten por
aplicar lo
dispuesto en
esta Seccion,
s6lo podran
permanecer en
el régimen,
durante un
maximo de diez
ejercicios
fiscales

SOBRE LA
RENTA, 2016).
Las
declaraciones
bimestrales se
presentan
mediante el
uso de
plataforma
digital,
utilizando
clave
y/contrasefia
tramitada
ante el SAT.
(SHCP.
Sistema de
Administracié
n Tributaria,
2018).

A este
respecto en
investigacion
realizada a
MiPyme de
San Luis
Potosi a un
salon de
belleza senald
que el proceso
del célculo del
impuesto es
muy
engorroso a
pesar de
otorgarle
platicas a
través del
servicio de
atencién al
contribuyente
, prefirié
pagar los
servicios de
un contador
para que
realizara los
tramites
fiscales,
erogacion que
anteriormente
solo hacia una
vez al afio en
su declaracion
fiscal anual”.
(Guerrero J,
2015)
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consecutivos.
“Una vez
concluido dicho
periodo,
deberan
tributar
conforme al
régimen de
personas
fisicas con
actividades
empresariales
y profesionales
a que se refiere
la Seccion | del
Capitulo 1l del
Titulo IV de la
presente Ley”.
(LEY DEL
IMPUESTO
SOBRE LA
RENTA, 2016)

Solo Realizar
expedian facturacion a
notas de personas fisicas
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En el estudio venta

realizado por

(Dominguez, P

.2014). “El Se

uso de declaraba

herramientas el

de cémputo, impuesto

muchas veces al valor

no estan al agregado

alcance de los calculado

pequefios dent_ro de

negocios”. la misma
cuota

En bimestral.

investigacion

realizada a los

micro y

pequefios

contribuyente

s de la ciudad

de Piedras

Negras', Solo

Coahuila, el expedian

79.83 % de los notas de

contribuyente venta.

s afirman que
han percibido
un cambio
importante en
la manera de
realizar sus
actividades
comerciales,
pues estos
segmentos de
la poblacion,
no contaban
con los
medios y
recursos
necesarios
para emitir
comprobantes
fiscales
digitales por
internet y por
lo tanto se
vieron
forzados a
adquirir
equipo de
computoy
servicio de
internet.

morales con
actividades
empresariales
Para aquellos
que realizan
operaciones
con publico en
general se
aplica un
estimulo fiscal
consistente en
la exencion del
100% durante
2014, siempre
gue no
trasladen el
IVA a sus
clientes, ni
acrediten el
IVA trasladado
por sus
proveedores.
Se pueden
realizar
facturacion a
personas
fisicas morales
con actividades
empresariales:
los articulos 29,
primer y dltimo
parrafos y 29-

A, tercer
parrafo,

en relacién con
el articulo 28
del CFF, los
contribuyentes
que

utilicen "Mis
cuentas",

podran expedir
CFDI a través
de dicha
aplicacion,
utilizando su
Contrasefia.
contribuyente e
misor y seran
validos para
deducir y
acreditar
fiscalmente.

Para expedir
dichos
comprobante
s los
contribuyent
es deben
tramitar en la
pagina de
mis cuentas
el CFDI
conocido
sello digital
del

SAT, para
expedir las
facturas o
bien, a
través de un
proveedor de
certificacion
de CFDI, el
cual tiene un
costo que
antes al
tributar en
REPECOS,
no tenian
este gasto y
esta
complicacion
. En estudio
realizado a
los RIF de
San Luis
Potosi,
menciona al
respecto:
"Toda la
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Se
declaraba
el
impuesto
al valor
agregado
calculado
dentro de
la misma
cuota
bimestral.

ayo, 2019

Para aquellos
que realizan
operaciones
con publico en
general se
aplica un
estimulo fiscal
consistente en
la exencion del
100% durante
2014,siempre
gue no
trasladen el
IVA a sus
clientes.

forma de
calcular las
cuotas como
RIF han
cambiado,
por
mencionar
se deben
presentar las
declaracione
s bimestrales
en el portal
del SAT y se
debe seguir
un proceso
de calculo
gue depende
de los
ingresos y
gastos por
bimestre del
impuesto al
que el
contribuyent
e este sujeto,
mientras que
en
REPECOS,
se hacia el
céalculo del
impuesto en
base a los
ingresos e
integraba
todos los
impuestos
una vez al
ano,
posteriormen
te se pagana
en forma
bimestral”
(Guerrero
Jiménez,
2015).

Es necesario
registrar en
el portal del
SAT, los
ingresos,
para dejar
rastro del
ingreso que
se declarara
en forma
bimestral, a
través de la
plataforma
también se
puedes
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observar
todas las
facturas
(ingresos)
gue fueron
expedidas,
asi como las
recibidas, es
decir existe
una forma
nueva de
controlar los
ingresos y
egresos de
todos los
contribuyent
es
registrados
ante el SAT.
(SAT.GOB.M
X, 2018).
Tabla Comparativa REPECOS-RIF

Discusién.

Todo cambio origina entre otras cosas mucha
resistencia, en este caso en particular existe
ademas una notable desinformacion de parte del
Servicio de Administracion Tributario, aunada a
que los contribuyentes tampoco la solicitan,
existen grandes cambios entre los dos
regimenes por ejemplo, la forma de registro de
los ingresos y egresos, la forma de calcular los
impuestos tanto del ISR como del impuesto al
valor agregado, cambd la forma de generar el
CFDI para desarrollar la facturacion a través de
la plataforma “ mis cuentas” ” (SAT.GOB.MX,
2018),

obligados a

los microempresarios se han visto
contratar los servicios de
profesionales en la materia, elevando los costos
e inviertiendo en tecnologia para cumplir con las
obligaciones fiscales. En estudio realizado en el
Estado de San Luis Potosi se sefiala que dentro
de los cambio importantes esté la posibilidad de
generar facturas electronicas a los clientes,
siendo esto una obligacidn; que bien puede ser
un beneficio ya que al saberla utilizar puede ser
una herramienta para atraer nuevos clientes,

pero a la vez puede ser una desventaja ya que
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por no saber utilizar una computadora y no
saber qué hacer si su cliente le pide una factura,
incluso llegan a negarla cometiendo asi una

infraccion (Guerrero Jimenez, 2015)

Conclusiones

La economia informal es un fenémeno originado
por el crecimiento de la poblacion y su necesidad
de satisfacer sus requerimientos basicos. Esta
informalidad ha incidido en la baja recaudacién
tributaria, asi como la poca cultura contributiva,
aunado esto a la dificultad técnica para facilitar el
pago de impuestos. El RIF pretendia dar soluciéon
al problema de la informalidad, mediante la
simplificacion administrativa, sobre todo en las
empresas mas pequefias, sin embargo, no se
han cumplido las expectativas.

En la region el 83% de los contribuyentes
encuestados rechazan por desconocimiento y
otras causas el nuevo esquema de tributacion.
Hay desconocimiento de la reglamentacion fiscal
y del uso de las tecnologias que el nuevo
esquema exige.

Si los resultados encontrados en este estudio se
presentan de forma sistémica en el resto del pais,
existen muchas posibilidades de que se esté
fomentando la informalidad en lugar de reducirla,
para ello se recomienda que el Sistema de
Administracion Tributaria forme alianzas con las
universidades para la capacitacion que requieren
los microempresarios para el entendimiento de
las normatividades nuevas y sobre todo para uso
de las tecnologias.

El potencial tecnologico de las Pyme es muy
débil como lo muestran algunos estudios, por lo
gue es recomendacion fortalecerlo, asi como
buscar formas de financiamiento para la

adquisicién del mismo.

Analisis del impacto del régimen de incorporacion
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Articulo 10. “Proyecto de
una herramienta de analisis
para evaluar la
competitividad financiera de
las MiPEs”

"Project of an analysis tool to
assess the financial
competitiveness of micro and
small enterprises”

Lugardo Bravo, Maria Teresa;
Espinosa Martinez, Gisela Janeth;
Galvan Robles, Ma Guadalupe.

Resumen

El trabajo busca determinar las dificultades que
enfrentan los empresarios en el ambito financiero
agrupados en MIPEs en el manejo eficiente del
flujo de dinero. Los excedentes financieros no
son optimizados por el area de Tesoreria al no
utilizar el sistema bancario adecuadamente.

El objetivo de esta investigacion es identificar los
constructos que reflejaran el estado actual de la
capacidad financiera de las MiPEs. La
Metodologia de investigacion radico en el disefio
de un instrumento que fue validado a través del
sistema SPSS Statistics 21; como resultado de
este andlisis se encontr6 como problema
fundamental la falta de informacion de los
diferentes productos financieros ofertados por el

sistema.

Palabras clave

Empresarios, excedente, productos financieros,

Tesoreria.

Proyecto de una herramienta de analisis para
evaluar la competitividad financiera de las MiPEs

Abstract

The work seeks to determine the difficulties faced
by financial entrepreneurs in the financial field
grouped in micro and small enterprises (MiPESs)
in the efficient management of money flow.
Financial surpluses are not optimized by the
Treasury area by not using the banking system
properly.

The objective of this research is to identify
constructs that will reflect the current state of
financial capacity of MiPs. The Research
Methodology was based on the design of an
instrument that was validated through the SPSS
Statistics 21 system; as a result of this analysis,
the lack of information on the different financial
products offered by the system was found as a

fundamental problem.

Keywords

Entrepreneurs, surplus, financial products,

Treasury.

Introduccion

Los paises del primer mundo no son ajenos a la
proporcién en que participan las MIPEs en la
generacion del Producto Interno Bruto (PIB),
algunos datos que pueden ser interesantes,
desde el advenimiento de la politica econémica
son: las MiPE’s representan alrededor del 90%
de las empresas existentes a nivel global; este
segmento industrial emplea aproximadamente el
50% de la mano de obra, con una participan del
50% de PIB mundial (Valdez Dias de Villegas &
Sanchez Soto, 2012).

Saavedra Garcia comenta que el criterio mas
utilizado para clasificar a las empresas es el de
la generacion de empleos, ya que a través de los
datos qué tiene que aportar cada uno de los

trabajadores y la plantilla laboral que cada uno de
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ellos tiene, permite lograr una clasificacion mas
clara. (Saavedra Garcia, Moreno Uribe, &
Hernandez Callejas, 2008), haciendo énfasis en
los diversos criterios para homologar las
clasificaciones.

En México, las MiPE’'s han ayudado a
descentralizar las grandes ciudades y a que
pequefios poblados se urbanicen, logrando
exportar, en algunos casos, sus productos,
ejemplo de esto es el café que, en algunas
regiones de Veracruz, su sabor al paladar es
delicioso, con calidad de exportacion, aceptada
en varios mercados internacionales.
(Problemética y estrategias PIMEs de México,

2010).
Revision de la Literatura

Las micro y pequefas empresas (MiPE’s) son un
elemento fundamental para el desarrollo
econdémico de México, tanto por su contribucion
al empleo, como por su aportacion al PIB y su
propia competitividad. (Energia, gob.mx, 2017).
(Nieto, Timoté, & Sanchez, 2015) investigadores
colombianos comentan que cuando se habla de
micro, pefia y mediana empresa, basicamente se
habla de la estructura empresarial en su pais de
origen, en donde se han planteado dos criterios
para clasificar a las empresas, la primera de
ellas es el que menciona la Ley de efectos
proporcionales, también conocida como la Ley de
Gibrat, que afirma que el crecimiento de las
empresas es independiente del tamafio de éstas
y la segunda es la distribucién de las empresas
por tamanio.

A fin de tener un conocimiento del papel que
tienen los micro negocios en la economia
nacional se comenzara por analizar su
significado; el investigador Andersen (1999) los
define como “Una Unidad Economica de
Produccién y Decisiones que, mediante la

Organizacion y coordinacién de una serie de

Proyecto de una herramienta de analisis para
evaluar la competitividad financiera de las MiPEs

Factores (Capital y Trabajo), persigue obtener un
beneficio produciendo y comercializando
productos o prestando servicios en el mercado”.
Teniendo la clasificacion que establece
INNADEM, BANCOMEXT e INEGI (2016) en
relacion con el nimero de personas que integran

a la empresa se especifica en la siguiente tabla:

Tamafio | Numero de Personas Ocupadas

de la
Empresa | Manufacturas | Comercio | Servicios

Micro 1-10 1-10 1-10

Pequefia 11-50 11-51 11-52

Mediana 51-250 51-251 | 51-252

Tabla 1: Estratificacion de las empresas del sector econémico
Fuente: INNADEM, BANCOMEXT e INEGI (2016)

Uno de los problemas que enfrentan todas las
economias, aun las de paises desarrollados es la
carencia de flujos de recursos frescos que les
permitan inyectar el dinamismo que la economia
local requiere, la alternativa que tienen los paises
desarrollados y que no tienen los emergentes, es
la forma en la que enfrentan el problema; los
primeros, tienen una mayor capacidad de
respuesta, en tanto que los segundos, como
México, en donde el ahorro interno no satisface
los requerimientos de recursos frescos para que
las MiPEs obtengan los indices minimos de
desarrollo y que permitan lograr niveles de
satisfaccion a sus pobladores, por lo que la
capacidad de respuesta no da oportunidad al
pais a desarrollarse en forma optima.

Marco juridico rige a las MiPEs en México

El marco juridico que rige a las MIPEs es:

1. Ley General de Sociedades Mercantiles

2. Ley de Inversion Extranjera

3. Ley de Competencia Economica

4. Ley Federal del trabajo

5. Cédigo de Comercio
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En el pasado reciente existia una restriccion en
cuanto a la “operacion” de particulares con el
Gobierno Federal, no se permitia que
particulares realizaran negocios con el Estado,
estos se encontraban direccionados Unicamente
a las Personas Morales, incluso algunas
empresas particulares, restringen celebrar
contratos con particulares, pensando que no
tienen la solvencia necesaria para enfrentar la
incertidumbre gque normalmente tienen los micro
negocios; otro factor por lo que no se quiere
generar negocios con las MIPEs, es por su
inestabilidad, la minima profesionalizacion en las
mismas; otra de las causas es que su tiempo de
vida tipicamente nos es mayor a los dos afos
(Gémez Pulga & Vargas Caicedo, 2011).

En funcion del porcentaje tan alto de presencia
de MIPEs en la economia mexicana, para apoyar
la dificil situacién por la que ésta atraviesa, se
han creado instituciones que apoyen este
importante sector industrial y de esta manera
coadyuven a detonar el dinamismo de la misma.
De las figuras creadas se tienen, por ejemplo, las
Sociedades de Acciones Simplificadas, (SAS)
con el lema de “Empresas en un dia”, (El
Financiero, 2015) esperando que con esta nueva
opcibn se atraigan a los negocios de la
informalidad a la formalidad, disminuyendo los
costos, en ocasiones a cero pesos, evitando el
burocratismo de las diferentes instancias
gubernamentales, permitiendo crear una
empresa en un dia, “El impacto potencial de esta
Ley es relevante, en economias emergentes
como la nuestra, 72 % de los empleos provienen
de las PyME'’s, las cuales aportan 52% del PIB,
segln datos de la Comision Intersecretarial de
Politica Industrial, 6rgano consultivo del
Gobierno  Federal", expresé el Instituto
Tecnoldgico de Monterrey, en un comunicado de

prensa. (El Financiero, 2016)
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Siguiendo a Pedroza Rivera (2016), se puede
decir que el proposito del gobierno es lograr que
toda micro, pequefia o mediana empresa
(MiPyME’s) tenga acceso a financiamientos y
otros beneficios los cuales actualmente no puede
lograr como contribuyente en el Régimen de
persona fisica con actividad empresarial.
Adicionalmente, se busca terminar con la
simulacion e informalidad al facilitar el cambio de
los miembros de este sector econémicamente
activo en sociedades mercantiles regulares, es
decir la economia formal.

Conforme a lo establecido en la Frac. Il del Art.
3ro de la Ley para el Desarrollo de la
Competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana
Empresa que al calce dice: “Micro, pequenas y
medianas empresas, legalmente constituidas,
con base en la estratificacion establecida por la
Secretaria Economia, de comudn acuerdo con la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico y
publicada en el Diario Oficial de la Federacion,

partiendo de la siguiente:

Estratificacion por Nimero de Trabajadores

Sector/Tamanfo | Industria | Comercio |Servicios

Micro 0-10 0-10 0-10
Pequefa 11-50 11-30 11-50
Mediana 51-250 51-100 51-100

Fuente: Ley para el desarrollo de la Competitividad de la
Micro, Pequefia y Mediana Empresa

Se incluyen productores agricolas, ganaderos,
forestales, pescadores, acuicultores, mineros,
artesanos y de bienes culturales, asi como
prestadores de servicios turisticos y culturales”
(Ley Para el Desarrollo de la Competitividad de
la Micro, Pequefia y Mediana Empresa; 2017)

Esta es una de las razones por las que México se
ve obligado a solicitar préstamos de instituciones

Internacionales como el Banco Interamericano
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de Desarrollo (BID), Fondo Monetario
Internacional (FMI), entre otros; normalmente
estos créditos son otorgados debido al
cumplimiento de ciertas normas, que no siempre
son para beneficio de la poblacién del pais
solicitante, pues en ocasiones son obligados a
sostener salarios por debajo de las condiciones
econdmicas reales.

Otra forma de obtener financiamiento es la de
otorgar oportunidades a empresas extranjeras
como automotrices, dispositivos electronicos,
rama textil, permitiendo instalarse en el centro y
norte de nuestro pais, provocando el cierre de
empresas locales siendo tan solo un paliativo en
la creacibn de empleos, mismos que,
normalmente, son pagados con sueldos por
debajo del estdndar nacional, orillando a la
renuncia de trabajadores y en su caso
incrementando la economia informal.

Dentro de este entorno, el empresario debe de
asumir su responsabilidad social al tener que
producir los satisfactores que la sociedad
demande, desarrollar productos innovadores,
proporcionar empleo directo e indirecto a los
ciudadanos, procurando que resulten atractivos,
creando las cadenas productivas con
proveedores, convertirse en agente dindmico
para el desarrollo de las comunidades en donde
se establece el negocio cumpliendo con el pago
de impuestos y asi el Estado proporcione la
infraestructura, como hospitales, vias de
comunicacién, escuelas, y servicios que esta
obligado a otorgar a la poblacion (Barber, 2007).
Para lograr lo anterior, se requiere de hacer uso
de varias habilidades que, en general, el
empresario debe de tener entre sus atributos
personales: liderazgo, experiencia empresarial,
conocimientos académicos, experiencia laboral,
participacion en exposiciones empresariales,

relaciones con otros empresarios.

Proyecto de una herramienta de analisis para
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Algunos empresarios consideran necesario crear
un Consejo Empresarial cuyos integrantes beben
de tener cierta experiencia para que las
recomendaciones que se den sean en sentido
positivo, ademas de ser personas con total
entrega y apasionados en las areas en donde se
desarrollarian.
Alvarez  Timoteo (2015), menciona las
caracteristicas de todo empresario exitoso:
1. Procurar ser una persona madura
fisica y mentalmente
2. Ser una empresa comprometida y
acostumbrada a obtener resultados
3. Ser una persona coherente con su

actuar y decir

4. Ser una empresa que motive a su
personal
5. Ser una persona que acepte sus

errores y escuche a su equipo
6. Atender a las personas con
diferentes profesionesy ser capaz de
integrar a un grupo interdisciplinario
7. Mostrar Flexibilidad, para lo cual
debera tener una amplia cultura
8. Ser una persona con la capacidad de
obtener el conocimiento
El Gobierno de la Republica Mexicana
proporciona apoyo a las MiPyME’s a través de
diversos organismos como son: la Secretaria de
Economia, Nacional Financiera (NAFIN) y el
Banco de Comercio Exterior (BANCOMEXT),
entre otros.
En el afio 2001, la Secretaria de Economia cred
el Fondo de Apoyo a las Micro, Pequefias y
Medianas Empresas (FAMPYME), para
apoyarlas mediante el fortalecimiento de su
capacidad de gestién y produccion interna y
externa a través del desarrollo del conocimiento,
la gestidn y la innovacién tecnoldgica y la cultura

empresarial, tratando de lograr con ello

110



RELAYN 3 (2): Mayo, 2019

ISSN: 2594-1674

incrementar la participacién de las MiPEs en el
mercado interno y externo.

De igual forma en 2001 se cred el Fondo de
Fomento a la Integracion de Cadenas
Productivas (FIDECAP), como un mecanismo de
apoyo financiero para fortalecer la capacidad
productiva de las empresas en las entidades
federativas y los municipios en todo el pais,
aprovechando sus ventajas competitivas y
comparativas, a fin de consolidar regiones que,
por su propia vocacion productiva desarrollen
estandares de  competitividad a nivel
internacional y sectores que, por su propia
condicién actual, permitan reconstruir e integrar
nuevas cadenas productivas que fortalezcan el
mercado interno.

Una institucién no menos importante en el apoyo
a las MIPEs lo es Bancomext, cuya mision es
impulsar el crecimiento econémico de las
empresas mexicanas, principalmente pequefias
y medianas e incrementar su participacion en los
mercados globales, ofreciendo soluciones
integrales que fortalezcan su competitividad y
fomenten la inversion, a través del acceso al
financiamiento y a servicios promocionales. Este
organismo facilita a las MiPyMEs el acceso al
financiamiento para el comercio exterior a través
de diversos esquemas con lo cual éstas pueden
obtener recursos para capital de trabajo,
financiamiento a ventas y/o adquisicién de

magquinaria y equipo.

Metodologia

Para la construccion de esta investigacion se
empleé el método documental, asi como el
software SPSS Statistics 21; se empled el
método documental, para la obtencién de
informacion relevante y oportuna al tema de esta
investigacion y el software SPSS para validar

cada uno de los constructos, asi como para

Proyecto de una herramienta de analisis para
evaluar la competitividad financiera de las MiPEs

realizar el andlisis estadistico correspondiente,
entre otros elementos propios de la metodologia
de investigacion.

Esta es una investigacion con enfoque
cuantitativo no  probabilistico de corte
transversal.

Para esta investigacibn se construyé un
instrumento (cuestionario) mismo que esta
integrado con 35 items con formato Escala de
Likert (ver anexo 1).

El método de consistencia interna, se obtuvo con
el apoyo del Alfa de Cronbach, el que permite
estimar la fiabilidad en un instrumento a través de
un conjunto de items que se espera que
cuantifiguen el mismo constructo o dimension
tedrica.

Como criterio general (George & Mallery, 2003)
sugieren las recomendaciones siguientes para
evaluar los coeficientes de Alfa de Cronbach,

como se detalla en la siguiente tabla.

Coeficiente alfa > .9

excelente

Coeficiente alfa > .8 es

Valores para bueno

evaluar los Coeficiente alfa > .7 es
coeficientes de

Alfa de Cronbach

aceptable

Coeficiente alfa > .6 es

cuestionable

Coeficiente alfa < .5 es

inaceptable

Tabla 2: Valores para evaluar los coeficientes de Alfa de
Cronbach. Fuente: con informacién (George & P. Mallery,
2003)

Resultados

En la Tabla 3, se observa el resultado del
instrumento con 35 variables, aplicando la
prueba con Alfa de Cronbach que permitio,
realizar diversas pruebas con la finalidad de

alcanzar un mejor resultado.
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Tras conocer las respuestas de 30 2. Conocimiento de las oportunidades
microempresarios, ubicados en el municipio de de apoyos financieros por parte del
Coacalco se determina, de acuerdo a la Gobierno para las MiPEs.
metodologia lo siguiente: 3. Necesidad de asesoria de
Se muestra el Alfa de Cronbach de .933, el cual intermediarios financieros.
fue validado y observado como un resultado 4. Limitante para generar beneficios
excelente, para el disefio del instrumento final para la competitividad nacional.
para esta investigacion. items ]2 ]3]+
1 | ;Le han hablado sobre los beneficios de ahorrar? 0.3
2 [ jInvierte su dinero? 09
3 | ;Cuédndo se invierte hace crecer su dinero? 0.7
Alfa de Cronbach No. de elementos o [ excuchads de ox Foados de mversiia? 07
s [ ;Tiene claro cual es el proposito de su inversion? 08
. 82 9 35 % | ;Los Fondos de Inversién le indican cuando hay aumento o disminucién | 0.8
Tabla 3: Estadisticos de Fiabilidad FUENTE: Elaboracion e 0o
propia con datos del sistema (IBM SPSS Statistics 21) s [oeamr s Tect e e o 09
2 [ Sabe el tipo de tiesgo que maneja cuando mvierte? 08
10 [ ;Ha invertido en acciones? 09
11 | ;Sabe cudnto capital debe invertir? 0.3
En la Tabla 4: se muestran los valores del 2 [ {Le oftecen buenas opciones de imversien? 09
13 | ;Le manejan el tipo de riesgo de la inversion? 07
InStrU mento |n|C|a|, con el Cual se ”evaron 14 | ;Le hablan sobre el vencimiento del Fondo de Inversitn? 0.3
15 [ ;Para poder muvertir, se asesora con amigos, familia o personal 07
. calificado?
a cabo diversas pruebas en las cuales se s [ (Compra producto 2 microempresarios? 08
17 | ;El Gobierno apoya a las MiPEs? 07
determind la eliminacibn de algunas 3 [iLas MIPEs generan emple? ] 08
iz | Con qué frecuencia acude a instituciones financieras? 0.3
variables menores del valor .401, esto L P s e e b .
e s . 22 | ;Sabe cémo incrementar su ahorro? 0.9
permiti6 obtener mejor resultado de 2> [" 1L+ ban negado va présme? 09
24 | ;Las MiPEs representan beneficios para la economia nacional, local y 09
1 ili regional?
flabllldad ) 25 | ;Las MiPEs cuentan con programas de financiamiento? 0.8
26 | ;Acostumbra ahorrar? 0.6
ftems | Inicial | Extraccion i L,
1. 1Hz escachads bablar sobra 1as MIPEST Lom £ Tabla 5: Matriz de Componentes. Fuente: Elaboracion
2. iCompra producta & micrasmpresarias? 1000 s propia con datos del sistema (IBM SPSS Statistics).
3. ;El Gobierno apove a las MiPEs? 1.000 748
-?. %Lsz: MQE! tiensn una g(an \'irmja 2 |z hora de immovar? 1.000 .EDE
; :tasﬂ;}ﬁa Iepre!m::t:eueﬁcins para la economia necional, local v 1333 :gé Quedando éste Como el |nStI’u mentO fl nal
T'ea__l]‘.::s h‘Iil’E! generzn emplen? 1.000 267 . . .,
8. ;Las MiPEs necesitan apoye financiero y adminisirativo? 1.000 T4 de la investi g aclon.
9. ;Laz MiPEs cusntan con prozramas de financiamisnta? 1.000 780
10. jAcostumbra ahorrar? 1.000 635
11. ;Le han hablado sobre los bereficioz de ahomar? 1.000 214
1. ;Sabe cimo incrementar 51 dorro? Looo o En la Tabla 6, se detallan los resultados de
13. [Invierte su dinero? 1.000 475
lA!. .Cuando & invierts hace cre;er.surdin_a_m;? 1.000 :]] . . ., ..
L6 Tome clrecu s o prapest de o et oo s esta Investigacion, estos permitieron
17. [Cudnde inviers le p]d_en dur..un.lznudén de identificacién? o . 1.000 T64 . . .
18 Los Fondos de nvereids Jl indicen coando bay aumento o dtmimcidnen gy analizar las principales preguntas de
19. ;Le han mencionado si pueds hacer retiras de su iversién en los primeras 3 1.000 718 A
2;1.?5‘2;;'4!59 cninto tismpo desea mantener invertido su dinera? 1.000 238 I nte res .
11. ;La mayaria de las vaces sabe qué tipo de inversionista es? 1.000 210
22, ;Sabaal tipo da riesgo que manejs cuands inviarta? B 1.000 824 ) ] o
o e i o iy tenes et e e El principal acontecimiento presentado
ZS: Le ex’p]ican en la instimcion financisra los tipes da fondos de inversion 1.000 210 . .
To, oahm o captal deve eyt Lo tiene un puntaje de 165, es donde los
27. [Le ofrecen buenzs opciones de inversion? 1.000 863
128. ;Le hablan sobre al rendimiente que tendrs su inversion? 1.000 784 . .
29, Le manejan el tipo de risszo de 12 inversion? 1.000 738 microempresarios expresan Su
%0. (Le mencionan laz \'e::::j;i:: ]Da i:\'u;;m;? S 1.000 JTe0 . .
32 Sars poda mvarte e wasor con s Gl o pascesl calicador 1000 38 preocupacion por la estabilidad de su
i:;i: ];‘:.::?;t':(q:: iu; _I‘:ull_‘do! de inversidn son para todas las personas que 1000 55
31. Abriria un fonda de iz\'ersuin para el futuro de sus hijos? 1.000 219 negocio, menclonando q ue eStarian
35, ;Le han negado un préstama? 1.000 (560
WMétodo da extraccién: anlisis de componentas principales. . . .
dispuestos a incursionar en el ahorro,

Tabla4: Comunalidades Fuente: Elaboracién propia con

datos del sistema (IBM SPSS Statistics 21). principalmente para la proteccion de sus
e hijos.

En la Tabla 5, se observa la clasificacion de

las 26 variables en cuatro dimensiones: El segundo resultado presentado, el

. . L, . j ui demuestra la
1. Alternativas de inversion en el Sistema puntaje es de 151 aq

) ] incertidumbre que enfrentan los
Financiero
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microempresarios a la falta de informacién
por parte de los representantes de las

Instituciones Financieras.

El tercer resultado muestra un puntaje de
146 en la pregunta 30, indicando que tiene
la percepciébn de que invertir-ahorrar
representaria una ventaja a futuro para
afrontar imprevistos, pero dada Ila
desconfianza en el Sistema Financiero no

se atreve a incursionar en éste.

El cuarto resultado muestra un puntaje de
145; en éste, el empresario tiene claro que
el esfuerzo que realiza de abrir una
empresa micro se ve reflejado en Ila
creacion de empleo, provocando un
desarrollo local, elevando el bienestar de la
region y, sumandose a nivel nacional, este

efecto se potencializa.

Por dltimo, los cuestionamientos que
obtuvieron puntajes menores indica la falta
de asesoria especializada en el éarea
financiera, asi como para poder ser
beneficiados de los apoyos
gubernamentales en todos los niveles:

Federal, Estatal y Municipal.

Proyecto de una herramienta de analisis para
evaluar la competitividad financiera de las MiPEs

25 | {Le explican en la institucién financiera los tipos de fondos de inversién existentes? 13
10 ¢ Acostumbra ahorrar? 112
11 ¢Le han hablado sobre los beneficios de ahorrar? 112
4| {Las MiPEs tienen una gran ventaja a la hora de innovar? 110
21 | ;Lamayoria de las veces sabe qué tipo de inversionista es? 109
19 | (Le han mencionado si puede hacer retiros de su inversion en los primeros 3 meses? 108
15 (Ha escuchado de los fondos de inversién? 107
18 (Los Fondos de Inversion le indican cuando hay aumento o disminucién en el cobro 103
de comisiones y remuneraciones?
12 | ;Sabe cémo mcrementar su ahorro? 101
9 ¢Las MiPEs cuentan con programas de financiamiento? 96
3 | JElGobierno apoya a las MiPEs? 93
35 | ¢Le han negado un préstamo? %0
24 | (Ha invertido en acciones? 78

Tabla 6: De frecuencias
Fuente: Elaboracion propia con informaciéon de IBM SPSS

Statistics 21.

En la siguiente figura se determina la
ocurrencia de las respuestas que fueron

proporcionadas por los microempresarios.
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preguntas

No ITEMS FRECUENCIA
34 | ;Abriria un fondo de inversion para el futuro de sus hijos? 165
31 ¢Le hablan sobre el vencimiento del Fondo de Inversion? 151
30 ¢Le mencionan las ventajas de la inversion? 146
7 :Las MiPEs generan empleo? 145
20 ¢Le manejan el tipo de riesgo de la inversién? 136
17 i Cuando mvierte le piden documentacion de identificacion? 134
33 | ;Le mencionan que los fondos de inversion son para todas las personas que deseen 134
‘hacer crecer su capital?
27 iLe ofrecen buenas opciones de inversion? 131
28 ¢Le hablan sobre el rendimiento que tendrd su inversion? 131
6 ¢Las MiPEs representan beneficios para 1a economia nacional, local y regional? 130
2 Compra producto a microempresarios? 128
14 (Cuando se invierte hace crecer su dinero? 126
32 ¢ Para poder invertir, se asesora con amigos, familia o personal calificado? 126
26 :Sabe cuanto capital debe invertir? 123
20 | ;Sabe cuanto tiempo desea mantener invertido su dinero? 122
23 | ;Con qué frecuencia acude a instituciones financieras? 121
1 :Ha escuchado hablar sobre las MiPEs? 120
5 ¢Las MiPEs son competitivas? 118
g ¢Las MiPEs necesitan apoyo financiero y administrativo? 118
16 | ;Tiene claro cudl es el proposito de su inversion? 118
22| ;Sabe el tipo de riesgo que maneja cuando invierte? 118
13 ¢Invierte su dinero? 113

Figura 1: Frecuencia de respuestas emitida por cada uno
de los encuestados. Fuente: Elaboracion propia con
informacién de IBM SPSS Statistics 21

Discusion

Esta investigacion tuvo como objetivo
identificar los constructos que reflejen el
estado actual de la capacidad financiera de
la MiPEs para que éstas puedan tomar la
decision de que tipo productos puede
accesar de los que ofrecen tanto el Sistema
Financiero Mexicano como el Gobierno

Federal.

La falta de conocimiento o asesoria
oportuna en lo mencionado anteriormente
no permite la toma de decisiones
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adecuadas para la obtenciébn de
rendimientos que permitan disminuir el
efecto inflacionario sobre su economia y
asi poder proteger el poder adquisitivo,
teniendo flujos de efectivo favorables y

sanos.

Los resultados obtenidos nos permiten
presuponer que la problematica que
enfrentan los microempresarios, de cierta
manera no permite que la economia
nacional detone en forma favorable,
cerrando oportunidades a ellos mismos, y
por ende declinando o reduciendo las
oportunidades de empleo, haciendo que la
informalidad crezca exponencialmente, en
donde se aprecia significativamente que al
crecer la misma en cantidades literalmente
elevadas, trae consigo diversos problema
como la evasibn de impuestos;
generalmente estos empresarios situados
en este sector, no proporcionan Seguridad
Social a sus trabajadores, por lo cual,
finalmente, el Estado a través de sus
diferentes entidades, tiene qué
proporcionar estos servicios cada vez a
mayor cantidad de personas,
incrementandose la cantidad de usuarios y
con ello bajando la calidad del servicio, de
igual forma, al tener pocas oportunidades
la microempresa, de acceder al Sistema
Bancario, no se genera el ahorro tan vital

en cualquier economia.

La investigacion arrojé informacion muy
interesante que de alguna manera
coadyuvara a que se tenga una mejor idea
de lo que necesita el microempresario para

poder “sostener’ su empresa.

Proyecto de una herramienta de analisis para
evaluar la competitividad financiera de las MiPEs

Conclusiones

Las MiPEs es un sector industrial muy
importante para la economia mexicana
(representan el 98% del total de las
empresas que hay) por lo que bien vale la
pena generar todo tipo de apoyos
financieros y administrativos para
ayudarlas a emigrar al siguiente nivel de

desarrollo.

No se trata de generar instrumentos de
apoyo en forma indiscriminada, sino que
estos deben de ser coherentes a las
necesidades reales que tengan las
empresas, sin olvidar el seguimiento que
las autoridades encargadas deben de

generar.

Gracias a la aplicacion del software SPSS
21, los resultados tienen una mayor
garantia en cuanto a su validez y
confiabilidad a que si el calculo hubiera sido
hecho de forma manual.

Los apoyos que en los Ultimos tiempos
viene ofreciendo la Secretaria de
Economia, a través de diferentes
organismos tales como el Instituto Nacional
de Emprendedores, y demas instituciones
de este corte, estan orientados al apoyo de
las MiPyME’s, con el objeto de que
proporcionen empleos remuneradores y en
general potencialicen a la economia, a
través de la produccion de bienes vy
servicios, aportando bienestar a través del
pago de sus contribuciones,
proporcionando bienestar mediante la
afiliacion de sus empleados al Instituto
Mexicano del Seguro Social e Instituto
Nacional de Fomento para la Vivienda de

los Trabajadores, y que la economia
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dinamice a los demas agentes
econdmicos, logrando una mejor calidad de

vida.
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